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Resumo

Diariamente as organizac¢des debatem-se com inimeros desafios. Na tentativa
de conseguirem fazer face & complexidade do ambiente em que se movimentam e
superar os mais variados problemas que se lhes deparam elas tém recorrido, cada vez
mais, as novas tecnologias de informacdo e ao trabalho de grupo. Contudo, as novas
tecnologias necessitam ser testadas e validadas (i.e., avaliadas), no que diz respeito a
sua qualidade, eficicia, eficiéncia e impacto provocado nos individuos, grupos e
organizagdes que as utilizam, para que delas se possa tirar o maior partido possivel.
Estes sdo alguns dos motivos que tém feito despertar um maior interesse pela
avaliagdo de sistemas informaticos. Existem j& inimeros estudos sobre este tema, mas
poucos sdo 0s que procuram ver a avaliac@o sob uma perspectiva global e abrangente.

A presente dissertagdo tem por finalidade encontrar medidas para avaliar o
sucesso de sistemas computacionais especificamente dedicados a apoiar o trabalho de
grupo (SATGs). Um estudo realizado por DeLone e McLean (1992) sobre o sucesso
dos sistemas informaticos, serviu como ponto de partida. O referido estudo propde um
modelo para avaliar tais sistemas. A avaliacdo é encarada, neste trabalho, como um
todo visto sob varias perspectivas (ou vertentes). Estas s3o: a qualidade do sistema, a
qualidade da informag@o, a utilizagdo, a satisfagdo do utilizador, o impacto individual
¢ organizacional. cada uma reunindo um conjunto de medidas destinadas a avaliar o
sucesso dos sistemas informaticos. Para avaliar um SATG o modelo mencionado
denota algumas insuficiéncias, ja que no abrange estes sistemas.

O trabalho realizado constou de uma selec¢do e analise de estudos sobre a
avaliagdo do sucesso dos SATGs. Como resultado, foram (i) encontradas medidas
destinadas a avaliar. o impacto (ou a influéncia) desses sistemas nos grupos e (ii)
‘identificados métodos de investigacio (tais como, estudos de campo, estudo de casos,
experiéncias laboratoriais e de campo) também empregues na avaliagdo dos restantes
sistemas informaticos. Uma sistematizacdo das medidas conseguidas deu origem a
uma nova perspectiva para avaliar o sucesso dos SATGs - o impacto no grupo. Houve
entdo que estender o modelo de sucesso proposto por DeLone e McLean (1992) aos
SATGs. Este facto conduziu a elaboragdo de um modelo de sucesso para os SATGs.



Abstract

Organizations regularly meet with various challenges. While having to face the
complexities of their environment and to solve the various problems they have to deal
with, firms have been incrementally making use of the new information technologies
and of group work. However, the new technologies need to be tested and validated
(i.e., evaluated) in what concerns to their quality, effectiveness, efficiency and impact
on the individuals, groups and organizations that make use of them, and this in order
to take the greatest possible advantage of them. These are some of the motives that
have led 1o a greater interest in the evaluation of computer supported systems.
Although there are already many studies on this subject, only a few of those consider
the evaluation globally and in a comprehensive way.

The present thesis has the following objective: to come up with measures to
evaluate the success of those computing systems specifically designed to support
work group. [t was a study made by DeLone and McLean (1992) on the success of the
computer supported systems that served as the starting point for the present work. The
aforementioned study presents a model to evaluate such systems. In this work, one
considers evaluation as a whole under the following perspectives: system quality,
information quality, use, user satisfaction, individual tmpact and organizational
impact. Each of these perspectives involves a number of measures designed to
evaluate the success of computer supported systems. The model already mentioned
presents some deficiencies in what concerns the evaluation of computer supported
work group systems, since it does not comprehend them.

The present work involves a selection and analysis of studies on the evaluation
of the success of computer supported work group systems. Its findings are as follows:
(1) measures to evaluate the impact (or effect) of those systems on groups were
obtained; (2) research methods (e.g., field studies, case studies, laboratory
experiments and field experiments), such as those employed in the evaluation of the
remaining computer supported systems were identified. A new perspective on the
evaluation of the success of computer supported work group systems - group impact -
was brought about by a systematization of the measures which were arrived at. The
model of success as presented by DeLone and McLean (1992) was then extended to
computer supported work group systems, which extension, in its turn, resulted in a
model of success for those systems.



Este trabalho constituiu um contributo para os estudos sobre os
Sistemas de Apoio ao Trabalho Colaborativo no ambito do
projecto COLABORA-JNICT.
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Capitulo 1

1. Introducao

A presente dissertagdo aborda o tema da avaliagdo do sucesso-dos sistemas

informéticos, em particular dos sistemas especialmente destinados a apoiar o trabalho

de grupo.

Cada vez mais as empresas tém de enfrentar mercados em rapidas e grandes
mudangas. Tem-se verificado um aumento das necessidades de informacdo nas
organizagdes a medida que o seu ambiente de mercado se torna mais competitivo e
dindmico, exigindo respostas rapidas. Dai as empresas delegarem. cada vez mais, uma
série de actividades (principalmente de gestio) em grupos de trabalho e recorrerem as
tecnologias de informagdo [DeSanctis & Gallupe 1987; Kraemer & King 1988;
George et al. 1990; Saaksjarvi & Talvinen 1996; Serafeimidis et al. 1996; Oliveira
1997]. Na opinido de Saaksjarvi e Talvinen (1996), as organizacdes tém de tirar
partido das oportunidades que essas tecnologias € os sistemas de informagdo
oferecem, para conseguirem lidar com o crescente fluxo intermo e externo de

informagcio.
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Uma prova de que as empresas tém levado em conta esta opinifio esta patente
na grande diversidade de sistemas informaticos existente e na mudangé do seu papel,
de mero suporte organizacional para um papel de importincia estratégica [Golden &
O’Flaherty 1996; Serafeimidis et al. 1996]. Como exemplo de sistemas informaticos
utilizados pelas organizagdes podem ser referidos os de processamento de dados,
sistemas de automacdo do escritério, de fabricagdo dirigida por computador, sistemas
contabilisticos e de gestdo financeira, de apoio a gestdo de topo. sistemas periciais,
entre outros. Varios autores tém procurado agrupar sistemas informéaticos com
caracteristicas semelhantes em grandes classes. No entanto, ndo existe unanimidade
quanto a classificagio mais adequada. Na sua grande maioria, estes sistemas possuem

em comum o facto de constituirem um suporte para trabalho individual.

Dada a complexidade do meio organizacional, muitos dos problemas com que
as empresas se deparam dificilmente poderiam ser resolvidos apenas a custa de
esforcos individuais. As actividades de grupo tém, por isso, vindo a assumir um papel
cada vez mais importante no dia a dia das organiza¢des. Com o intuito de tornarem o
trabalho de grupo mais produtivo e, consequentemente, tentarem melhorar o
desempenho organizacional, investigadores preocuparam-se em desenvolver sistemas
que tirassem partido das tecnologias da informagdo e da comunicac¢io. Tal resultou no
aparecimento de sistemas computacionais especificamente dedicados a apoiar o
trabalho realizado em grupo [Kraemer & King 1988; Beauclair & Straub 1990;
Ackermann & Eden 1994].

A adopgdo de qualquer tipo de sistema informatico nas organizagdes levanta
véarios problemas. Apesar das potenciais recompensas serem bastante grandes, os
riscos € a incerteza envolvidos ﬁeste tipo de investimentos s3o igualmente
significativos. Para além de implicarem avultadas somas de dinheiro, os sistemas
informaticos, uma vez postos a funcionar nas organizagdes, muito dificilmente sdo
substituidos, tormando muito cara a correcgdo de erros. Investimentos desta natureza

necessitam ter por base boas justificagdes financeiras.

Mestrado em Informatica - U.M. 1997
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Contudo, tais justificagdes tém provado ser problematicas pela dificuldade que existe
em identificar e quantificar custos e beneficios [Golden & O;Flaherty 1996;
Serafeimidis et al. 1996]. Académicos e nio académicos sdo uninimes em afirmar que
a avaliagdo do sucesso dos sistemas informaticos € tarefa particularmente dificil mas,
a0 mesmo tempo, essencial para tentar dar resposta a estes problemas. Tal processo de
avaliagdo devera englobar, entre outras, a medig@o do impacto (efeito ou influéncia)
desses sistemas no trabalho individual e de grupo, no desempenho da organizagdo e
no negécio [Weill & Olson 1989; Niederman et al. 1991; Corso et ai. 1995; Renkema
1995; Serafeimidis et al. 1996].

O presente trabalho teve como ponto de partida a analise de um modelo de
avaliacio do sucesso dos sistemas informadticos, proposto por DeLone ¢ McLean
(1992). As razdes que motivaram tal escotha prendem-se, essencialmente, com a visdo
abfangente que o modelo confere & avaliagdo do sucesso, cobrindo aspectos que vdo
desde a qualidade interna do produto ao seu impacto no desempenho global da
organizagio. Este facto resultou da reunido e sistematizagdo de uma série de estudos
sobre a tematica da avaliagdo de tecnologias de informagio. O sucesso dos sistemas
informaticos é encarado (tal como pelos autores supra citados) como sendo “a medida,
ou medidas, de resultado” (a(s) varidvel(is) dependente(s)) daqueles sistemas. A
avaliacdo apresenta-se como O processo através do qual essa variavel podera ser

medida.

O modelo citado tenta cobrir diferentes perspectivas da avaliagdo do sucesso
dos sistemas informaticos (e.g., qualidade do sistema e da informagdo, utilizagdo e
satisfacdo do utilizador, impacto no individuo e na organizagdo); cada uma dessas
perspectivas inclui uma série de medidas. Embora uma tal abrangéncia se revele
vantajosa, torna dificil a consecugdo de um mecanismo de avaliagio que
operacionalize o modelo. O modelo é também omisso no que se refere a medidas de
influéncia dos sistemas nos grupos; facto que motivou a procura ¢ a analise de outros
estudos com o intuito de serem identificadas medidas especificamente destinadas a

avaliar o sucesso dos sistemas de apoio ao trabalho de grupo.

Mestrado em Informatica - U.M. 1997
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De uma maneira geral, a avaliagdo pode ser vista como um processo
sistematico de averiguar se e porqué, o objecto da mesma cumpre a finalidade para a
qual foi idealizado [Marchionini & Crane 1994], aprender e¢/ou refinar o seu
desempenho e descobrir o respectivo grau de aceitagdo no ambiente em que foi

acolhido [Preece et al. 1994; Farbey & Serafeimidis 1995].

Avalia-se o sucesso de um sistema informatico para determinar a importancia
dos resultados por ele conseguidos face a objectivos e recursos disponiveis da

organizagdo, na qual se encontra inserido [Laopodis & Gritzalis 1995].

1.1 Objectivo da Dissertagao

O estudo realizado insere-se no ambito do projecto de investigacdo
COLABORA, de desenvolvimento de sistemas de informagdo. Deste projecto
resultaram alguns sistemas informaticos, de entre os quais se destaca um novo tipo
especificamente destinado a apoiar o trabatho de grupo. No entanto, ha que averiguar
se os sistemas que emergiram do projecto COLABORA estdo aptos a satisfazer um
conjunto de requisitos e finalidades para os quais foram idealizados. Neste contexto,
foi sentida a necessidade de encontrar uma forma de avaliar aqueles sistemas
computacionais, em particular o sistema de apoio ao trabatho de grupo. Dai que o
objectivo da presente dissertagdo tenha sido o de identificar/definir (em fungdo de um
enquadramento genérico para avaliar o sucesso dos sistemas informaticos) medidas
através das quais o sucesso dos sistemas de apoio ao trabalho de grupo pudesse ser

avaliado.

Mestrado em [nformatica - U.M. 1997
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1.2 O Estudo Realizado

Na tentativa de alcancar os objectivos anteriormente citados, houve a
necessidade de encontrar, em primeiro lugar, um enquadramento tedrico que
possibilitasse avaliar o sucesso dos sistemas informaéticos. Procurou-se que esse
enquadramento de base fosse tdo abrangente quanto possivel. Em fungdo deste ultimo,
foi posteriormente efectuada uma pesquisa bibliografica de estudos dedicados a
avaliagdio de sistemas de apoio ao trabalho de grupo. De entre os estudos encontrados,

foram entdo seleccionados alguns para analise.

Nessa analise foi averiguado o tipo de cada estudo escolhido, i.e., se se tratava
apenas de um estudo dedicado exclusivamente a avaliagdo do impacto nos grupos (de
um sistema de apoio ao trabalho de grupo) ou se, pelo contrario, procurava medir algo
mais (como, e.g., a satisfagdo, o impacto no individuo e/ou na organizagdo); foi
determinado o método de investigacdo utilizado (e.g., estudo de campo, estudo de
caso, experiéncia laboratorial ou de campo); foi feita uma descrigdo resumida do
estudo e identificadas as medidas nele propostas para avaliar o sistema de apoio ao

trabalho de grupo em questio.

Em estudos que procuraram focar mais do que uma vertente da avaliagdo de
sistemas informaticos, houve que separar das restantes as medidas destinadas a avaliar

0 impacto no grupo.

A terminologia empregue na designac3o de muitas das medidas identificadas
diferiu de estudo para estudo, apesar dessas medidas terem como propésito avaliar um
mesmo aspecto do impacto de um sistema no grupo; este facto justificou a tentativa de

uniformizac¢io das designac¢des encontradas.

Mestrado em Informatica - U.M. 1997
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Tanto no processo de selecgio como no de andlise efectuados, houve a
preocupagdo de seguir critérios muito semelhantes aos utilizados pelos autores

Del.one e McLean (1992) no seu estudo.

1.3 Estrutura da Dissertagao

Esta dissertacdo encontra-se organizada da seguinte forma: o segundo capitulo
tenta esclarecer o que se entende por sistema informatico, fornecer uma visao de
conjunto acerca dos varios tipos de sistemas informaticos empresanais, justificar
porque é que, de uma maneira geral, tais sistemas tém de ser avaliados, o que se

procura deles avaliar e que métodos sio, globalmente, empregues para o efeito.

No capitulo terceiro sfo apresentados os sistemas de apoio ao trabalho de
grupo, como um tipo especifico de sistema informatico empresarnal. Aqui se procuram
explanar uma série de razdes que induziram o seu aparecimento, proporcionar uma
caracterizagdo dos mesmos e fornecer um levantamento sobre a forrma como varios

investigadores encaram a sua avaliagdo, nos estudos por eles realizados.

No quarto capitulo é apresentado o modelo de avaliagdo de sistemas
informaticos proposto por DeLone e McLean, tendo por base uma revisdo e analise de

literatura sob o tema - avalia¢do dos sistemas informaticos, em geral.

Como os autores citados no pardgrafo anterior, na sua revisio e andlise de
literatura, ndo englobaram quaiquer tipo de estudo sobre a avaliagdio de sistemas
especificamente destinados a apoiar grupos de trabatho, o capitulo quinto tenta cobrir
essa lacuna. Sdo aqui apresentados os estudos revistos com o intuito de encontrar

medidas que permitam avaliar o sucesso desses sistemas.

Mestrado em Informdtica - U.M. 1997
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Desta analise resultou a adaptagio e extensdo da taXionomj, d delo proposto por
e do mode
DeLone e McLean (1992), sendo indicado um modelo g oS sistemas de
‘ € sucesso

apoio ao trabatho de grupo.

Ao longo de todo o trabalho, si tadas da
= > 280 empregues  tradugses adaP
terminologia anglo-saxonica relativa aos sistemag ologias de
computaci . s« tech
ionais e as
informag3o, de uma maneira geral, bem como aloy s siglas em
correspond®

portugues.

- UM. 1997
Mestradg em Informat* 2



Capitulo 2

2. Sistemas Informaticos

Numa gestio dita cientifica, compete aos gestores o estabelecimento dos
objectivos a que uma organizacdo se propde e a definicdo de estratégias para os
alcancar; cabe-lhes igualmente a tarefa de afectar com racionalidade os recursos de
que a firma dispbée (bem como o respectivo consumo), para conseguirem pdr em
pratica aquelas estratégias. Toda esta actividade exige informacdio!, requisito do
conhecimento que conduz a uma redugdo do gfau de incerteza num processo
decisério. Se essa informagio for relevante, oportuna e atempada pode conduzir a uma
boa decisdo. N3o sera pois de admirar que gestores consumam grande parte do seu
tempo a processar € a comunicar informagdo [Davis & Olson 1988; Oliveira 1994,

Rowley 1994; Baker et al. 1996].

! Informagio diz respeito a “tudo o que trazendo conhecimento adicional, permite ou potencializa o
reequilibrio da instituicio ou a diminuigdo da incerteza do decisor”. Para que tal se concretize, da
informagio devem fazer parte os seguintes elementos: uma linguagem, uma semantica ¢ um suporte
[Oliveira 1994].
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De entre os recursos de que uma organizacio dispde, e nos quais se incluem o
pessoal, o capital financeiro, as instalacdes e o equipamento, a informagio ¢
considerada um dos mais importantes (senio. o mais importante) por descrever todos
estes elementos e o ambiente no qual eles se encontram inseridos. A existéncia de
informagdo sobre os recursos organizacionais tormna-se fundamental, caso se pretenda
fazer uma utilizagfio eficaz dos mesmos. A informagdo é por isso utilizada para
secundar os objectivos da organizagdo, suportar ¢ alimentar processos de decisdo :3
actos de gestdo, sendo ainda geradora de diferenciaciio competitiva entre empresas

[Rowley 1994, Baker et al. 1996; Oliveira 1997].

Constituindo-se como um recurso econdmico, a informagio caracteriza-se por
ser um bem escasso ao qual determinado consumidor reconhece utilidade. Tal facto
revela a obrigatoriedade da producio e disponibilizagdo da informag3o. Estas
actividades, por sua vez, induzem a afectacdo de diversos factores de produgio (e.g.,
instalagdes, equipamentos, diferentes tpos de consumiveis, regras de producio,
recursos humanos). Nas organizagdes sdo significativos os recursos humanos,
financeiros, fisicos e ldgicos afectados as actividades de informagio. Cada vez mais os
negocios exigem e consomem quantidades adicionais de informacdo [Davis & Olson

1988; Oliveira 1997].

Ao longo dos ultimos trinta anos as tecnologias de informag3o tém vindo a
revolucionar as mais diversas técnicas orientadas para a produgdo sistematica da
informagiio. Anteriormente a este periodo teria sido impraticavel produzir e
disponibilizar esse recurso, que possibilita o conhecimento, utilizando apenas meios

manuais.
Nos primordios da computacdo, a tecnologia (tendo comeg¢ado por permitir o

processamento rapido de dados) era apenas utilizada para automatizar rotinas de

produgdo e satisfazer as necessidades administrativas legais de informagio.
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A proliferagio de maquinas mais baratas favoreceu o aparecimento de novas
aplicagdes (ou sistemas constituidos por hardware e software capazes de aceit. -
dados’ e armazenar, processar e distribuir informagéo), os denominados sistemas
infogéticos (computorizados ou computacionais) no contexto do presente trabaiho.
Tais aplicagdes, baseadas nos sistemas de processamento de dados existentes, deram
um passo em frente na produgdo de informagio destinada a apoiar processos
decisérios, o planeamento de actos de gestdo e o controlo das actividades
organizacionais. Este facto aindan a mafharar a eficicia da organizagio através de
uma gestdo apropriada da informacao. Recorrendo-se ou ndo as novas tecnologias, a
informagio tem forgosamente de ser gerida, visto tratar-se de um bem econémico

como outro qualquer.

Durante a década de oitenta comegaram a emergir novos sistemas
informaticos, resultantes da combinacio entre melhores tecnologias de computagio €
tecnologias de comunicagio avangadas (combinacio essa que viria a ser chamada de
“tecnologias da informagdo e da comunica¢io”). Estes sistemas informaticos sao tidos
como capazes de produzirem, disponibilizarem e/ou gerirem informac@o que, pelo seu

,,,,,,,, organizacionais de
concorréncia nas suas diferentes vertentes ¢ modalidades (e.g., a produgdo de novos
produtos e/ou servigos). O valor competitivo e estratégico desses novos sistemas
informéaticos tem de ser reconhecido a nivel dos gestores de topo. Se assim ndo for,
nenhum dos restantes niveis de gestdo estara em condicdes de o fazer. As constantes
inovacdes tecnoldgicas e os problemas inerentes a adaptagio das empresas a um meio

em frequentes mutagdes, tém dificultado esse processo de reconhecimento [Rowley

1994; Baker et al. 1996; Oliveira 1997].

Os sistemas informaticos tém wvindo a wansformar-se num suporte

imprescindivel para o negécio.

* Entende-se por dados os factos obtidos por ohservagdo, contagem, medigdo, pesagem & também
eventos e transacgdes que vio sendo armazenados. Os dados sio a matéria prima a partir da qual pode
ser produzida informagio [Rowley 1994].
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Muitas vezes sdo considerados como ferramentas essenciais para os processos
decisérios € para a resolugdo de problemas, de tal forma que se um gestor ndo fizer
um uso eficaz dessas ferramentas a qualidade das suas decisdes pode vir a ser
prejudicada, e com ela a organizagdo. Isto justifica-se na medida em que qualquer acto
de gestdo racional se baseia em processos de produgdo e/ou consulta de informagio,

proporcionados neste caso pelos sistermas informaticos [Rowley 1994; Oliveira 1997].

As tentativas que estdo a ser efectuadas no sentido de melhorar os sistemas
informaticos e aumentar o seu alcance e aplicagdo a actividades como as de gestédo, de
grupo e de decisfio tém contribuido para o aparecimento de uma grande variedade de
sistemas baseados em computador. Uns destinam-se a efectuar o processamento de
dados, i.e., a transformar dados em resultados que sio posteriormente utilizados, e.g.,
nas operagdes diarias da organizagdo. O principal objectivo de outros € proporcionar o
processamento adequado de informagdio formal e/ou os relatdrios necessarios. Ha
ainda os mais vocacionados para apoiar as decisdes administrativas e ajudar os
gestores a tomarem decisdes. Tal diversidade de sistemas computacionais pode ser
vista como o conjunto de sistemas informadticos que uma organiza¢do tem ao seu
dispor [Davis & Olson 1988; Rowley 1994]. Sistemas de fabricagdo dirigida por
computador, sistemas periciais, sistemas de controlo de inventario, de planeamento de
operag¢des, sistemas contabilisticos e de gestdo financeira, sistemas de automacio de
escritério, de apoio a gestdo de topo, sdo alguns dos mais diversos sistemas

informaticos que podem ser encontrados numa organizac¢io [Ein-Dor & Segev 1993].

Em resumo, o termo sistema informatico computorizado faz alusio ao
processamento de informagdo, baseado em computador, destinado a apoiar
actividades, tarefas, fung¢es administrativas e processos decisérios de uma

organizagdo [Davis & Olson 1988; Savolainen 1995].

De uma maneira geral, os sistemas informaticos compreendem os seguintes

elementos [Rowley 1994]:
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e Hardware: o equipamento fisico utilizado na colecgdo, entrada e
armazenamento de dados e no processamento e distribuigdo da informagdo

resultante,

e Software: o conjunto de programas utilizados para operar o hardware ¢ para '

processar informagio,
» Bases de Dados: os mecanismos que permitem o armazenamento de dados,

» Procedimentos: o conjunto de instrucdes ou regras utilizadas n.
encaminhamento das actividades do sistema informatico para instruir os
operadores sobre que componentes do sistema usar, controlar o acesso aos

computadores e delinear actividades de produgdo de cépias de seguranga,

o Utilizadores: as pessoas que tiram proveito dos sistemas informaticos e os

manuseiam.

Muitas vezes as organizacdes ndo utilizam um, mas vAarios sistemas
informaticos na recepgo, processamento, armazenamento, distribuigio e consulta de
informacgfo; procuram assim, reunir um conjunto de sistemas informaticos que
satisfaca as suas necessidades. A organizagdo deve entfo ir em busca do conjunto de
sistemas informaticos: (1) que manuseie dados com precisio; (2) cujo esforco de
manutenc¢do das respectivas bases de dados seja reduzido (como acontece quando os
dados sdo mantidos num anico local, precisando ser actualizados uma sé vez); (3) que
proporcione uma boa comunicagdo dentro da organizag@o (ja que todos os que dela
precisam tém acesso a mesma informagdo) e (4) uma aproximagio coordenada as

necessidades de informag3o da mesma [Rowley 1994].

O conjunto dos sistemas informaticos escolhido, devera assim ser
suficientemente flexivel, de forma a satisfazer as necessidades de informacio dos

utilizadores da organizagio, aos mais diferentes niveis.
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Tal nio significa, obrigatoriamente, o recurso a grandes ¢ massivos investimentos em

tecnologias de informagdo [Oliveira 1994].

Estudos sobre alteragdes provocadas pela adopgdo dos diferentes sistemas
informaticos, ao nivel do funcionamento e da gestio da organizag¢do, conduziram a
propostas de classificagio desses mesmos sistemas [Ein-Dor & Segev 1993].
Contudo, n3o foi encontrada uma taxionomia genérica para os sistemas informéticos,
isto porque, ndo existe unanimidade, entre os diferentes autores, sobre quais as classes
mais relevantes a considerar e quais os sistemas informaticos que cada uma destas

devera incluir [Magalhdes 1993].

2.1 Tipos de Sistemas Informaticos

Os tipos de sistemas informaticos (sistemas de informac3o baseada em
computador), normalmente considerados, sdo os seguintes: sistemas de processamento
de dados, sistemas de informacio de gestdo, de apoio a decisdo, de apoio & decisdo em
grupo, sistemas informaticos para executivos, de automacdo do escritdrio e sistemas

periciais [Ein-Dor & Segev 1993; Magalhdes 1993; Rowley 1994].

Sistemas de Processamento de Dados

Um sistema de processamento de dados (Data Processing System (DPS), na
terminologia anglo-saxdnica) regista dados sobre eventos (ou transacgdes), efectuando
uma, ou mais operacdes sobre os primeiros; normalmente, tais operagdes sio
executadas em diferentes passos (onde se incluem a compilagdo, traducdo,
transferéncia, consulta, ordenacdo, leitura, impressdo e arquivo de dados), de acordo

com um conjunto especifico de regras.
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Os sistemas de processamento de dados sdo, de uma maneira geral, aplicados a
‘operagBes de rotina como por exemplo, ao processamento de dados contabilisticos, de

ven'(_iqg_wq‘l_l_’(’ig_li‘r‘_lv\entz'}__rip [Ein-Dor & Segev 1993; Magalhdes 1993; Rowley 1994].

Sistemas de Informagio de Gestédo

Os sistemas de informacio de gestdo (Management Information Systems
(MIS), na terminologia anglo-saxénica) s3o sistemas que proporcionam informagéo
para apoiar fungdes e actividades de gestdo. Estes sistemas informdticos conferem
grande importincia & geragdo de relatdrios, que sio utilizados a nivel da gestdo
81/3,91_’?0}9“31’ principalmente, para tomar “g?p_if,ées ditas _estruturadas3. Nos seus
componentes basicos incluem-se, entre outros, uma base de dados e software de

gestdo da mesma [Ein-Dor & Segev 1993; Rowley 1994].

Sistemas de Apoio a Decisdo

Um sistema de apoio & decisdo (Decision Support System (DSS), na
terminologia anglo-saxénica) consiste numa base de dados, destinada a armazenar
dados relevantes para as decisdes que sdo tomadas; integra um modelo (ou conjunto

de modelos) que descreve a estrutura da decisio e um sistema para anélise e
oot 2T - - - R M N

SISt

reorganizagao de dados [Ein-Dor & Segev 1993; Rowley 1994]. Destina-se a apoiar

S

os decisores de uma organizagio. Das caracteristicas observadas para este tipo de

sistemas informaticos destaca-se o seguinte:

3 Decisdes estruturadas sio decisdes de rotina, frequentemente repetidas (e.g., o_processamento de
ordens de vendas), em que facilmente se identificam os factores relevantes a ter em conta; decisdes
também ditas programaveis, ja que podem ser especificadas com antecedéncia regras de decisdo ndo
ambiguas [Davis & Olson 1988; Rowley 1994].
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e auxiliam os gestores a tomarem decisdes estratégicas tnicas (ndo
estruturadas*) e decisdes relativamente pouco estruturadas (ou semi-
estruturadas®), pelo que tendem a ser mais utilizados a nivel estratégico
tactico,

¢ procuram combinar a utilizagio de modelos, ou wccnicas analiticas, com o

acesso tradicional a dados e fungdes de consulta,

. . ‘ N . !
e permitem a recuperacgio de dados e o teste de solug¢des alternativas, durante o
Jlesie de soiugoes alie _

processo de resolugdo de um problema {Davis & Olson 1988],

« conferem grande importincia a caracteristicas que os tomam de facil

utiliza¢io [Ein-Dor & Segev 1993; Rowley 1994).

Sist-emas de Apoioc a Decisdo em Grupo

Segundo Magalhdes (1993), “os sistemas de apoio a decisdo em grupo (Group
Decision Support Systems (GDSS), na terminologia anglo-saxdnica) sdo sistemas
interactivos que facilitam a resolucio de problemas do tipo ndo estruturado por um
grupo de decisores, a trabalhar em equipa”. Essencialmente, requerem como
infraestrutura, um sistema de computa¢io e de telecomunicagdes bem organizado
[Ein-Dor & Segev 1993; Rowley 1994]. Sdo sistemas concebidos com o intuito de
melhorar processos de decisdo em grupo, integrando mecanismos que visam, por
exemplo, dissuadir conflitos destrutivos ou a comunicago viciada no seio dos grupos

[Magalhdes 1993].

* Por decisdes ndo estruturadas entende-se serem decisdes que raramente se tomam (e.g., encerrar uma
fibrica) € em que raramente existern processos pré-definidos que permitam resolver tais situagdes:
também designadas ndo-programéveis [Davis & Olson 1988; Rowley 1994].

5 Consideram-se semi-estruturadas as decisdes em que é possivel identificar alguns factores relevantes;
dados podem estar disponiveis, permitindo assim que o responsavel pela tomada de decisdo avalie
alguns desses factores; contudo, existem outros factores mats dificeis de identificar; as decisdes semi-
estruturadas possuem elementos programaveis ¢ nio programaveis [Davis & Olson 1988; Rowley
1994].
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Sistemas Informaticos para Executivos

Principalmente utilizados por executivos de topo quando pretendem tomar
decisdes ndo estruturadas, os sistemas informaticos para executivos {Executive
Information Systems (EIS), na terminologia anglo-saxdnica) conferem grande
importancia & apresentagfo (geralmente grafica) da informaciio e & facilidade de
utilizacio [Rowley 1994]; combinam ainda estas duas 1ltimas caracteristicas, com o
poder ¢ a capacidade de armazenamento de dados, que caracteriza qualquer sistema
informatico computorizado organizacional; requerem normalmente um sistema
computacional e infraestruturas de rede, como suporte [Magalhies. 1993; Rowley

1994].

Sistemas de Automacgéo do Escritério

De entre os componentes funcionais tipicos de um sistema de automagio do
escnitorio (Office Information Systems, na terminologia anglo-saxdnica) ha a destacar
o processamento de texto, o correio electrénico (com ou sem voz), o acesso a bases de
dados internas e externas, a transmissdo facsmile, o intercambio electronico de dados
(Electronic Data Interchange, ou EDI), toda uma série de caracteristicas de
assisténcia pessoal e gestdo de tarefas. A implementac3o destes sistemas informaticos
pode ser feita em varios tipos de hardware que incluam uma infraestrutura de rede ¢
software de gestdo da mesma [Ein-Dor & Segev 1993; Rowley 1994]. Este tipo de
sistema informatico visa tornar o trabalhador de escritério mais produtivo, eficiente
e/ou eficaz, com o auxilio das tecnologias computacionais e de comunicagdes [Ein-

Dor & Segev 1993].
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Sistemas Periciais

Os sistemas periciais (Expert Systems, na terminologia anglo-saxénica) sio
programas de computador contendo um conhectmento dito declarativo (factos sobre
objectos, eventos € situagdes) e informagio sobre normas (ou regras) de conduta, que
lhes permitem efectuar a simulagio de processos de raciocinio de especialistas
humanos, num domimio restrito do conhecimento. Genericamente, os sistemas
periciais sdo constituidos por uma base de conhecimentos e um motor de inferéncia.
Podem incluir também, uma interface em linguagem natural e um subsistema que
permita aumentar os conhecimentos da base [Ein-Dor & Segev 1993]. Muitas
organizagbes desenvolveram este tipo de sistemas para superarem, em parte, a

existéncia de um pequeno numero de pessoal especializado [Rowley 1994].

Outros Tipos de Sistemas Informaticos

Para além dos sistemas informaticos que até aqui tém vindo a ser descritos,
muitos outros existem (e.g., sistemas de apoio ao trabatho de grupo, sistemas de
desenho e fabricacdo dirigida por computador, autdématos inteligentes, sistemas de
computagio cientifica). De entre eles e no contexto do presente trabalho, assumem
particular destaque os sistemas especificamente concebidos para apoiar o trabalho de

grupo (que irdo ser tratados no terceiro capitulo).

Nio se pretende, com o presente capitulo, efectuar uma enumeragio exaustiva
dos sisternas informaticos. A principal intencdo € ilustrar alguns dos sistemas

comummente utilizados nas empresas.
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2.2 A Avaliagao de Sistemas Informaticos

O papel que, potencialmente, a informacio assume na existéncia e
sobrevivéncia competitiva e organizacional, tem vindo a induzir certa dependéncia das

empresas por toda esta gama de sistemas informéticos [Renkema 1995; Oliveira

1997].

No entender de Laopodis e Gritzalis (1995), a avaliacdo da tecnologia (que os
sistemas informaticos comportam) assume especial importancia, nio apenas no que
diz respeito & investigagdo tradicional e aos resultados do desenvolvimento
tecnolégico, mas também no que toca ao seu impacto nas organizagdes, € na

sociedade em geral.

O termo “avaliagdo de tecnologias” diz respeito & conjugacio entre “acgles e
praticas™ que permite determinar implicagdes e multiplos impactos (econdémico,
institucional, socio-cultural) resultantes da introdu¢do de um sistema informatico;
permite igualmente identificar desafios sécio-culturais e questdes as quais uma
mudanga tecnolégica deveria responder, nio apenas como produto acabado mas como
processo de resolugdo de problemas. Procurando estabelecer a ponte entre o potencial
tecnoldgico € as necessidades e desejos econdmicos e sociais, a “avaliacdo de
tecnologias” pode ser encarada como um instrumento politico de base cientifica
[Laopodis & Gritzalis 1995]. Entre as referidas “acgbes e praticas” da “avaliacdo de

tecnologias” figura a avaliagio de sistemas informaticos.

 Uma das fungdes destas “acgdes e praticas” é determinar até que ponto um programa de investigagdo
¢ desenvolvimento (I&D) atingiu os seus objectivos, identificar eventuais falhas entre o que foi
planeado e implementado; e ainda identificar a importancia de resultados relativamente a objectivos e
recursos disponiveis [Laopodis & Gritzalis 1995].
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2.2.1 A Necessidade de Avaliar

Durante os ultimos 30 anos, o ambiente global do. negdcio € os sistemas
informaticos nele envolvidos, tém vindo a sofrer inumeras transformagdes. A
internacionalizagdo dos mercados, a auséncia de estabilidade produtiva e de consumo,
o aumento da turbuléncia intra e extra-organizacional, vieram realcar a importancia da
informagio como bem essencial. No que diz respeito aos sistemas informaticos, esse
mesmo contexto econdmico fé-los progredir significativamente, €.g., em velocidade e
capacidade computacional. A aplicagdo de tais sistemas as empresas velio suscitar uma
série de preocupa¢des com a definicdo das necessidades de informatizagio das

mesmas [Oliveira 1996].

Até hid bem pouco tempo os sistemas informaticos eram utilizados,
principalmente, para automatizar processos rotineiros do negécio; o fundamental era
melhorar a eficiéncia, tentando suprimir custos e/ou diminui-los. A contribuicio dos
sistemas informadticos era pouco valorizada, sendo estes encarados como mais um

encargo para a organizagdo [Niederman et al. 1991; Renkema 1995].

Nos nossos dias, sdo feitos investimentos em sistemas informaticos com o
proposito de melhorar a eficicia, ganhar e/ou manter um avango competitivo ¢
transformar totalmente certos processos de negdcio. Em suma, pretende-se optimizar
processos decisdrios € actos de gestdo com base na informagdo que aqueles sistemas
produzem e disponibilizam. Esta vem sendo uma das principais preocupagdes da
gestdo que se justifica na medida em que as novas tecnologias tém provocado um
aumento na produgfio e consumo de informag3o; a par do aumento das capacidades
dos sistemas informaticos, verificam-se mudangas constantes no ambiente do negdcio.
Tais alteragdes exigem uma resposta, por parte das organizagdes, no sentido de
conseguirem mais e melhor informagao, que lhes permita proporcionar o devido apoio
aos respectivos projectos (e.g., procurar saber: novas condi¢des de organizagdo da

produc3o ou de oferta do consumo, acgdes € reacgdes de concorrentes €/ou parceiros).
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Os sistemas informaticos nio sé sdo capazes de efectuar o mesmo trabalho em menos
tempo, COMO também podem levar a empresa a conseguir‘ um certo nivel de
competitividade (e.g., possibilitando a prestagio de um melhor servio e a
apresentagdo de novos produtos ao consumidor) e ajudar a alterar processos

organizacionais [Niederman et al. 1991; Renkema 1995; Costa 1996; Oliveira 1996].

A utilizagdo em larga escala de sistemas informaticos tem vindo por isso a
consumir grandes somas de dinheiro as organiza¢des. Contudo, nio € linear afirmar-se
que tais investimentos em tecnologias de informagdo tenham feito aumentar a
produtividade e/ou a rendabilidade, o que tem frustrado vezes consecutivas muitas das
expectativas nelas depositadas [Weill & Olson 1989; Sethi et al. 1993; Corso et al.
1995; Renkema 1995; Costa 1996; Oliveira 1996]. Dentro deste contexto genérico de
investimentos, inserem-se ainda inumeros estudos de impacto dos sistemas
informaticos no desempenho organizacional, apresentando as mais variadas e
controversas conclusdes. Hitt e Brynjolfsson (1996) tentaram demonstrar que
aumentos significativos na produtividade (um dos impactos da aplicagio das
tecnologias de informag@o nas empresas) ndo implicam necessariamente aumentos,
da mesma ordem de grandeza, na rendabilidade. Tais resultados (considerados
controversos e contraditorios para alguns autores) sao perfeitamente plausiveis no
entender de Hitt e Brynjolfsson (1996). Isto porque, para estes ultimos, questdes como
a produtividade e a rendabilidade devem ser tratadas em separado, embora possa

haver alguma relag8o entre elas.

O risco associado aos investimentos em sistemas informaticos pode ser
explicado através de uma grande variedade de factores. De entre eles destacam-se: (1)
a dificuldade de identificar e medir custos e beneficios (que fica a dever-se & falta de
medidas ¢ métodos de avaliagio adequados a este problema); (2) o tamanho e a
complexidade dos projectos; (3) a novidade da tecnologia; (4) factores humanos e
culturais (e.g., hd quem defenda que os actuais gestores ainda ndo adaptaram o seu
comportamento as novas tecnologias, pelo que nio coseguem tirar o melhor partido

delas) [Serafeimidis et al. 1996; Willcocks & Lester 1996; Oliveira 1996].
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Estes sdo alguns dos motivos que levam a uma cada vez menor receptividade
por parte dos gestores, a decidir investir em sistemas informaticos por “acto dé f&”
(como era usual nos primeiros tempos da sua aplicagdo as organizagdes, por serem
novidade e porque as tecnologias de informacdo “estavam na moda”). Pela
importancia que estes sistemas tém vindo a assumir, e.g., por possibilitarem a
automatiza¢do e a gestdo baseada em informacdo - instigadora de modernizagio - e
tranformac¢des intraorganizacionais, por propiciarem a alteragdo do clima
concorrencial entre empresas, a sua aplicacdo requer mudancgas a nivel de gestdo e da
estrutura organizacional. H4 que proceder a reorganizagio € modernizagdo das
empresas para que elas se possam adaptar ao novo ambiente competitivo. A gestdo
terd de assegurar que as tecnologias de informagdo adoptadas tenham capacidade para
satisfazer as necessidades de informagdo organizacionais (e.g., informagio
patrimonial, sobre pessoas, produtividade, clientes, a afectagdio de recursos, i.e., saber
o que se passa em termos de combinagdo e interligacdo dos factores nos processos de
produgio e comercializagdo), garantindo a faceta lucrativa do sistema. Torna-se assim
inaceitavel que as decisdes sobre a selec¢io e adopgao de sistemas informaticos sejam
tomadas sem um estudo detalhado e rigoroso. Coloca-se entio a questio de como
avaliar esses sistemas e a informagio por eles produzida [Corso et al. 1995; Renkema

1995; Costa 1996; Oliveira 1996].

Nio ¢ pois de admirar que a avaliagdo de impactos (actuais ¢ futuros, €.g., na
estrutura dos custos e no valor das vendas, na geracdo de proveitos e nos individuos)
dos sistemas informaticos nas organizacdes, a medigdo da sua eficicia no' desempenho
e produtividade do negdcio, a justificag@o e contencdo de custos, se tenham tornado,
na opinido de muitos gestores, assuntos prioritarios a tratar. Aqueles reclamam provas
de impacto esperado no negécio mais concretas e dignas de confianga, para os
investimentos realizados. Todas estas questdes prendem-se com a tentativa de
racionalizar os investimentos feitos em tecnologias de informagio e o papel que elas
(e a informagZo proporcionada pelas mesmas) potencialmente podem desempenhar na
existéncia, sobrevivéncia e competitividade das empresas [Niederman et al. 1991;

Renkema 1995; Ballantine et al. 1996; Oliveira 1996].
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Sem efectuar qualquer tipo de avaliagdo, dificilmente se conseguiria responder
as preocupagdes enunciadas no paragrafo anterior, por forma a descobrir como um
sistema informatico se adapta ao contexto fisico, social e organizacional, no qual se
encontra integrado [Preece et al. 1994]. A avaliagio constitui uma forma de justificar
investimentos; permite que as organizagdes escolham entre projectos alternativos e
concorrentes (particularmente quando se pde a questdo do racionamento de capital);
pode funcionar como mecanismo de controlo (permitindo imputar responsabilidades
por gastos, beneficios e pelo desenvolvimento e implementag3o de projectos) € como
unidade de aprendizagem para avaliar e desenvolver novos sistemas. Para além dos ja
citados, a avaliaciio cumpre ainda uma série de outros propositos. E atil na obtengio
de informacgio para o planeamento de projectos; para assegurar o bom desempenho
dos sistemas e tomar decisBes relativamente ao desenvolvimento, melhoria ou

adiamento de projectos a serem levados a cabo [Ballantine et al. 1996].

De um ponto de vista histérico, o dominio dos noves sistemas informaticos
temm sido um processo lento e demorado. Para tal pode ter contribuido a faita de
iniciativas pertinentes no campo da “avaliacdo de_ tecnologias™. Esta, por sua vez,
esforca-se por fornecer o seu contributo na transformago do potencial tecnoldgico em

produtos bem sucedidos [Laopodis & Gritzalis 1993].

2.2.2 Items a Avaliar

Um sistema informatico deverd reger-se por uma série de padrdes de
qualidade, balizados por limites aceitéveis, estabelecidos por aqueles a que s¢ destina
(e. g.' organizagdes). Sistemas com tais caracteristicas, serio provavelmente utilizados
em larga escala nos postos de trabalho onde venham a ser implementados, o que
podera afectar positivamente o desempenho dos individuos. Verificando-se uma
melhoria na realizagio de tarefas a este nivel, no computo geral, a organizagéo podera

ver melhorado o seu desempenho,
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Assim, devem ser avaliados aspectos como a qualidade do sistema informatico, o

impacto nos individuos que o utilizam e o impacto na organizac#o a qual pertencem.

Varias alturas sdo propicias para medir a qualidade de um sistema informatico.
Ao longo do seu processo de desenvolvimento, os responsdveis por este precisam de
obter respostas a questdes que lhes permitam verificar se as suas ideias correspondem,
de facto, as necessidades dos utilizadores e da organizagfo; pelo que, de um ponto de
vista funcional, os resultados daquele processo devem ser continuamente avaliados

[Precce et al. 1994; Savolainen 1995].

Durante as etapas iniciais do processo de desenvolvimento, a avaliagio
destina-se, regra geral, a prever possiveis utilizacdes para o sistema, verificar se a
equipa de responsaveis pelo seu desenvolvimento compreendeu devidamente os
requisitos dos utilizadores e a por 4 prova (rapida e informalmente) uma série de
possiveis ideias a empregar no projecto. Nas etapas de desenvolvimento que se thes
seguem, a avaliagdo centra-se, principalmente, na recotha de dados sobre a utilizag@o
que ¢ conferida ao sistema informatico e na identificacdo das dificuldades sentidas por
aqueles que o manuseiam (de maneira a que o produto se possa ajustar o mais possivel
as suas necessidades), ou a melhorar uma versdo mais actualizada do sistema [Preece
et al. 1994]. A ultima etapa de todo este processo de desenvolvimento envolve,
normalmente, um outro aspecto da avaliagdo: a “auditoria” do sistema informitico.
Uma “auditoria” tem apenas lugar em certo periodo de tempo (e.g., um ano), apds o
sistema ter entrado (e permanecido) em funcionamento. Quando se realiza, sdo
geralmente revistos objectivos e representacdes custo-beneficio feitas em favor do
projecto, analisadas caracteristicas operacionais do sistema informatico, examinadas

disposicdes de controlo e seguranga, averiguada documentagéo.
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Os resultados da “auditoria” destinam-se a aperfeigoar justificagdes de custos,
ajudar na gestdo de projectos futuros, introduzir melhoramentos no sistema
informatico revisto, ou cancelar o funcionamento do mesmo, quando a sua utilizagio
ndo mais se justifica [Davis & Olson 1988]. Tal permite medir, n3o s6 a qualidade do

sistema, mas também o impacto que ele teve nos individuos que o utilizaram.

Mais do que um aspecto da avaliagdo (e.g. qualidade do sistema e impacto nos
individuos) pode assim ser medido nas diferentes etapas do processo de
desenvolvimento de qualquer sistema informadtico. O papel da avaliagdo, nestas
condi¢gdes, reside em proporcionar informagdio a qualquer projecto de sistema

informatico e melhora-lo em todas as suas etapas [Preece et al. 1994].

Contudo, no entender de Renkema (1995), o ponto fulcral de qualquer
avaliacfo reside no estabelecer de uma argumentaco sobre investimentos em sistemas
informaticos, com o intuito de avaliar o impacto dos mesmos no negécio (e no

desempenho da organizagio [Weill & Olson 1989]).

Porque envolve interesses multiplos, a avaliagio de um investimento em
sistemas informaticos tenta medir o seu valor @ilgo, através da auscultacio reciproca
das partes interessadas. O resultado deste processo de avaliagio pode pér em
evidéncia uma série de standards relativamente aos quais o valor do investimento em
determinado sistema informatico pode ser medido. Por outras palavras, a decisdo de
investir deve ser encarada como um elaborar de “modelos mentais”, a que se associam

um conjunto pertinente de critérios de decisdo que permitem a avaliagdo e a escolha

entre varias alternativas [Renkema 1995].

Mas, avaliar o impacto que aqueles investimentos possam ter no negdcio (ou
no desempenho das organizag¢des) nio é tarefa facil; os seus custos sdo complicados
de estimar e os proveitos por eles proporcionados dificilmente se conseguem medir e
quantificar. O risco e incerteza sdo ainda consideraveis [Davis & Olson 1988; Sethi et

al. 1993; Renkema 1995].
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Para Weill e Olson (1989), os investimentos em sistemas informaticos devem
ser convertidos (mais ou menos eficazmente, dependendo da firma em questdo) em
resultados titeis e produtivos. Medir a eficicia de tal conversio depende, entre muitos
outros, do interesse e empenhamento da gestio de topo relativamente aqueles
sistemas, da experiéncia prévia da organizacio, da maior ou menor satisfacio dos

utilizadores e da turbuléncia do ambiente politico da organizago.

Uma utilizagio em larga escala, ¢ bem sucedida, de sistemas informaticos
depende de resultados conseguidos 4 custa da medigio da sua respectiva eficacia e
produtividade nas organizagdes. Contudo, essa eficicia continua a escapar a toda e
qualquer tentativa de definigio e medicdo. De facto, o papel que um sistema
informatico assume no desempenho organizacional é subtil e dificilmente separavel de
outros factores. Por outro lado, os profissionais de sistemas de informacao sentem-se
muitas vezes incapazes de estabelecer e quantificar o valor da informacio. Torna-se
necessdrio encontrar medidas de eficacia fiaveis e duradouras, que possam ser
associadas ao desempenho organizacional [Brancheau & Wetherbe 1987; Niederman
et al. 1991; Sethi et al. 1993]. Para tal deverdo ser tidos em conta os diferentes valores
que a informacdo pode assumir consoante, €.g., as perspectivas para a sua utilizagio e
produgdo, a dimensio da empresa, o grau de competitividade do mercado, a
capacidade do gestor em aplica-la nas suas decisdes (materializando assim o valor

potencial da informacio) [Oliveira 1994 e 1996].

Por outro lado, um sistema informético compete por recursos organizacionais,
em detrimento de usos alternativos que destes possam ser feitos; tal significa que o
valor do primeiro devera ser avaliado e confrontado com uma série de estimativas de

custos (e.g., relatorios de viabilidade técnica, operacional ¢ econémica’).

T Avaliagdes técnicas centram-se em critérios de desempenho do sistema, estabelecidos no estudo de
viabilidade; consideracdes operacionais dizem respeito & forma, mais ou menos apropriada, como oS
dados sao facilitados ¢ 2 utilidade que os resultados de um sistema informatico tém de facto; as
avaliagSes econdmicas fornecem uma estimativa da tendéncia custo-beneficio [Davis & Olson 1983].
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A estimativa do valor de um sistema informdatico pode ser conseguida através de
métodos tais como: a observacio da pertinéncia do sistema informatico, relativamente
a methorias introduzidas em tarefas especificas; a disposi¢ido dos utilizadores em
pagarem por capacidades ou resultados do sistema informatico; a sua utilizagdo
voluntaria; medidas informativas sobre a satisfagio do utilizador [Davis & Olson

1988].

2.2.3 Como Avaliar os Sistemas Informaticos

Uma vez resolvida a questdo de “o qué medir”, pdem-se questdes relacionadas

com “como medir’ e como tratar as medi¢des a efectuar.

Existern véarios métodos disponiveis para se efectuarem avaliéc;c“)es de sistemas
informaéticos. A escolha podera recair sobre o motivo pelo qual se faz a avaliacio, o
ambiente de deciszo, as caracteristicas do sistema ¢ da organizacdo, as relagles causa-
efeito entre o investimento e os seus beneficios; e ainda sobre uma série de factores
logisticos, como o tempo disponivel para se avaliar, a disponibilidade de
equipamento, utilizadores e especialistas idoneos (avaliadores) [Preece et al. 1994,
Serafeimidis et al. 1996]. Muitas vezes, a escolha de um método de avaliagiio acaba
por se prender, exclusivamente, a questdes monetarias do tipo: “Quanto ira custar a

avaliacao?” e “Que proveito se podera retirar da avaliagdo?”.

Grande parte dos métodos de avaliacfio, sdo descritos através de uma das
seguintes categorias: observacdo das interaccdes dos utilizadores com o sistema
informatico, recolha de opinides dos utilizadores, experiéncias, interpretagéio das
interacgdes que ocorrem naturalmente ou previsdo do uso que ira ser feito do sistema
informatico. As categorias aqui mencionadas, nem sempre sio totalmente

independentes e diferem na maneira como recolhem e analisam os dados.
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Por exemplo, uma avaliagio cuja finalidade é descobrir a maneira como os
utilizadores lidam com um sistema informético no seu ambiente de trabalho,
empregard métodos diferentes, comparativamente a uma avaliagio feita em
laboratério [Preece et al. 1994]. Uma outra classificagdo faz a divisdo entre métodos
de avaliagio quantitativos (onde se incluem, e.g., a andlise de valor e técnicas de
simulagdo) e qualitativos (e.g., levantamentos sobre as atitudes do utilizador)

[Ballantine et al. 1996].

No que toca 2 avaliagdo dos investimentos em sistemas informaticos, so
maioritariamente usadas propostas ji testadas na area da andlise dos investimentos
(e.g., cilculo da taxa interna de rendabilidade ou do tempo de recuperagdo do capital
investido, método do valor actualizado liquido, return of investiment (ROI), return on

management (ROM)), para os justificarem [Ballantine et al. 1996; Oliveira 1996].

Muitas vezes, é utilizado mais do que um método durante um processo de
avaliagio, por forma a que resultados provenientes de diferentes tipos de dados
possam ser revistos em conjunto, fornecendo assim uma melhor imagem global do
sistema iﬁformético. E também usual fazer-se a adaptagio dos métodos, para que estes
se ajustem o mais possivel 3s circunstancias especificas de uma avaliacdio e as

contingéncias do ambiente do sistema informatico.

Independentemente do método de avaliagdo escolhido, o importante ¢ ter em

conta [Preece et al. 1994]:

e as caracteristicas dos utilizadores que dela irfio participar (experiéncia, idade,

género, caracteristicas psicoldgicas e fisicas),
e 0s tipos de actividades que terdo de ser executadas pelos utilizadores (que

podem variar entre tarefas rigidamente especificadas, definidas ¢ controladas

por um avaliador, até actividades ditadas pelos préprios utilizadores),
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» 0 ambiente de estudo (que pode ir desde uma situagio laboratorial controlada

até um cenario natural de trabalho, ou se¢ja, um estudo de campo),

s a natureza do sistema informatico que se pretende avaliar (que pode ser
" qualquer coisa, desde uma série de esbogos, até um prototipo de software de
trabalho ou um produto integralmente desenvolvido, implementado ¢ em

utilizacio).

Mestrado em Informatica - UM. 1997



Capitulo 3

3. Sistemas de Apoio ao Trabalho de Grupo

3.1 Trabalho de grupo - Uma Perspectiva Histérica

O interesse pelo estudo dos grupos comegou a evidenciar-se por volta dos anos
20. Assistiram-sc entfo as primeiras demonstragdes experimentais do poder de
influéncia do grupo sobre o pensamento e comportamento individuais. Nos anos que
se lhe seguiram, outros estudos demonstraram a capacidade dos grupos resolverem um
grande ntimero de problemas e com maior rapidez, do que individuos isoladamente. A
convicgdo na eficiéncia do trabalho de grupo, bem como a sua importincia, foi
crescendo, facto que estimulou um incremento das pesquisas na area da psicologia de
grupo. Mas fol durante a década de 40 que se investiram avultados recursos na anélise
sistematica e cientifica da actividade de grupo. As investigacdes tém visado, quase
sempre, a melhoria do funcionamento dos grupos, particularmente do seu desempenho

relativo a processos de decisdo [Kraemer & King 1988].
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Aquelas viriam a revelar-se benéficas uma vez que, a complexidade e turbuléncia do
ambiente externo as organizagdes tem vindo a aumentar consideravelmente. Inseridas
num meio tio instavel, as organizacdes dificilmente conseguiriam sobreviver apenas a
custa de esforgos individuais. Tais circunstancias motivaram, por parte de gestores e
trabalhadores, um dispéndio de tempo em actividades de grupo cada vez maior

[DeSanctis & Gallupe 1987; Kraemer & King 1988; George et al. 1990].

As actividades de grupo sio consideradas, de uma maneira geral, como social
e economicamente necessarias e eficientes como meio de produgdo, sendo as reunides
destinadas & tomada de decisdo, responséaveis pela geragdo e implementagio de
solucdes que se aplicam a um sem numero de problemas organizacionais [DeSanctis

& Gallupe 1987; Kraemer & King 1988; Beauclair & Straub 1990].

Por seu turno, o grau de complexidade dos problemas com os quais 0s grupos
se defrontam tem vindo a aumentar; o mesmo acontecendo com as exigéncias de
rapidez nos processos decisérios que devem ser, por isso, mais participados pelos

membros do grupo [DeSanctis & Gallupe 1987; Rowley 1994].

As dificuldades por que passam as actividades de grupo (ou reunides) nio se
cingem apenas a complexidade dos temas propostos para resolucdo; elas proprias tém

os seus problemas [George et al. 1990].

Muito embora o grupo tenha o potencial de superar o desempenho individual
em certas tarefas (um dos ganhos inerente ao processo de grupo), por vezes o
desempenho do grupo, quando confrontado com o do seu melhor elemento na
realizacio individual da mesma tarefa destinada ao grupo, fica aquem das
expectativas. Esta diminui¢fio de desempenho reflecte um dos problemas associados

ao trabalho de grupo, ou uma das denominadas perdas do processo de grupo.
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Ndo € indiferente o nimero de elementos que compde um grupo para que dele
se extraiam os resultados ou beneficios desejados; por exemplo, um grupo de tamanho
considerado grande (de aproximadamente 30 pessoas), pode reduzir a motivagdo dos
seus membros, tornando a coopera¢do mais dificil [George et al. 1990]. A resolugdo
de problemas em grupo torma-se pouco eficaz ¢ ineficiente, envolvendo uma série de

compromissos entre ganhos ¢ perdas do processo de grupo.

Com o intuito de fazer pender o “prato da balanca” para o lado dos ganhos
(numa tentativa de reduzir ou mesmo eliminar as perdas do processo de grupo), foram
desenvolvidos métodos e técnicas destinados a apoiar as actividades de grupo. SZo
alguns exemplos Brainstorming, o método de Delphi e técnicas nominais de grupo

[George et al. 1990; Jessup et al. 1990; Ackermann & Eden 1994].

Motivados pelos avangos nas tecnologias de informagio (computadores e
telecomunicagdes) e pelo desejo de estender ao grupo o conceito de sistemas de apoio

a decisdo (DSS), surgiram os sistemas computacionais de apoio a decisdo em grupo.

Até ao inicio da década de oitenta, grande parte dos sistemas informaticos
existentes suportava apenas a interaccdo entre estes e os utilizadores, ou seja, trabalho
efectuado a titulo individual; quer preparando um documento, interrogando uma base
de dados ou mesmo jogando, o individuo interagia lnica e exclusivamente com o
sistema informatico. Os sistemas de apoio a decisdo, por exemplo, pouca ajuda
forneciam aos grupos responsaveis por tomar decisdes, € mesmo 0s Sistemas
informaticos concebidos para suportarem miltiplos utilizadores (como o0s sistemas de
automagdo do escritério), pouco apoio proporcionavam a interacgdo entre utilizadores

[Ellis et al. 1991].
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. Muito embora as tecnologias de informagio tenham comecado por ser
aplicadas as actividades de decisdo em grupo, verificou-se que a sua aplicago a uma
mais vasta gama de actividades de grupo, poderia ser igualmente vantajosa, ja que
parte significativa das actividades organizacionais se desencadeia num contexto de
grupo, € ndo a nivel individual [Dennis et al. 1990; Ellis et al. 1991]. Das tecnologias
da informac¢io e da comunica¢io, incluindo a teleconferéncia, a conferéncia por
computador ¢ o correio electrénico [Kraemer & King 1988], emergitam os
denominados Sistemas de Apoio ao Trabalho de Grupo (SATGs), mais conhecidos
por groupware (da literatura anglo-saxdnica) [Kraemer & King 1988; Beauclair &
Straub 1990; Ackermann & Eden 1994]; a lista dos diferentes tipos de sistemas
informaticos (apresentada no capitulo 2 do presente trabalho), hd agora a acrescentar
os SATGs. A medida que as novas tecnologias da informagio ¢ da comunicagdo vio
evoluindo e convergindo, sérios esforgos tém vindo a ser dispendidos com o intuito de
as aplicar as actividades de grupo [Kraemer & King 1988; Dennis et al. 1990; Ellis et
al. 1991; Alavi 1993; Ackermann & Eden 1994].

3.2 Caracterizagdo dos Sistemas de Apoio ao Trabalho de

Grupo

Os SATGs visam ajudar os grupos na realizagdo do respectivo trabalho,
procurando fornecer um suporte (ou apoio) computacional adequado s actividades
que, inseridas num contexto organizacional, nele se desenvolvam [Ellis et al. 1991,

Palmer & Fields 1994].

Apesar das opinides de varios autores [e.g., Gallupe & DeSanctis 1988;
Watson et al. 1988; Zigurs et al. 1988; George et al. 1990; Ackermann & Eden 1994]
divergirem em alguns pontos sobre quais os objectivos especificos dos SATGs, é

globalmente aceite que estes tém por missdo auxiliar os grupos nas suas actividades de
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comunicagdo, colaboracdo {dentre as quais se podem citar a preparac2o e partitha de
documentos), coordenagio, pll‘meamento, geragdo de ideias, resolucdo de problemas,
negociagdo, discussido de temas, resoluciio de conflitos, anilise e design de sistemas
[Dennis et al. 1988; Ellis et al. 1991]. Sdo pois, sistemas baseados em computador,
destinados a apoiar grupos de pessoas empenhadas em tarefas (ou objectivos) comuns
e que proporcionam um interface de ambiente partilhado, conseguindo superar
diversas restri¢des de tempo associadas ao trabalho de grupo {Elis et al. 1991; Ishii &
Miyake 1991]. Tarefa comum ¢ ambiente partilhado sio as nogdes chave da defini¢cgo
apresentada; dela se excluem sistemas multi-utilizador (como os time-sharing, por
exemplo}, nos quais os individuos nao partilham de uma mesma tarefa. SATG e grupo

sdo assim consideradas entidades em permanente interacgio {Ellis et al. 1991].

A defini¢do acima mencionada ndo especifica se os utilizadores estdio, ou nio,
activos em simultdneo. Como tal. engloba os SATGs que apolam especificamente,
actividades a realizar ao mesmo tempo pelos diversos elementos do grupo - ditos
sincronos ou de tempo real, ¢ os SATGs que assim ndo o fazem - ditos assincronos

[Ellis et al. 1991].

Um SATG pode ser concebido para ajudar um grupo trabalhando frente-a-
frente, ou um grupo disperso geograficamente; pode ser ainda concebido com a
finalidade de aumentar a comunicacio € a colaboragdo numa interac¢io sincrona (ou
em tempo real), ou numa interaccio assincrona. Tais consideragSes de tempo e espago
sugerem as quatro categorias de SATGs, representadas na mairiz da Figura 3.1. Por
exemplo, as tecnologias de salas de reunido seriam posicionadas na célula do canto
superior esquerdo; um editor de documentos em tempo real, na célula do canto
inferior esquerdo (embora uma aplicagio com estas caracteristicas, dependendo do
tipo de tecnologia utilizada, possa igualmente figurar na célula do canto superior
esquerdo); um quadro de avisos na célula do canto superior direito € um sistema de
correio electrdnico na célula do canto inferior direito. Um SATG mais completo
podera integrar as necessidades de todos os quadrantes daquela matriz [Ellis et al.

1991].
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Mesmo Tempo Tempos Diferentes

Interaccdo Interacgio
Mesmo Local
Frente a Frente Assincrona
Interacgdo Interac¢do
Locais Diferentes
‘ Sincrona Distribuida || Assincrona Distribuida

Figura 3.1 - Matriz Tempo/Espago para Classificagio de SATGs
{Fonte: Ellis et al. 1991 (Adaptado))

Dependendo da respectiva funcionalidade, assim se podem distinguir
diferentes categorias de SATGs (embora muitas destas se sobreponham),
nomeadamente: [Beauclair & Straub 1990; Ellis et al. 1991; Gray 1992; Yellen et al.
1995]

s sistemas de mensagens,

o editores multi-utilizador,

e sistemas de apoio a decis3o em grupo,
# salas de reunido electrénicas e

s sistemas computacionais de conferéncia.

Os sistemas de mensagens mais divulgados suportam a troca assincrona de
informagio sob a forma de texto, entre grupos de utilizadores. De entre estes sistemas

destacam-se os de correio electronico [Ellis et al. 1991].

Os membros de um grupo podem também utilizar editores multiutilizador
sempre que necessitem compor e editar, conjuntamente, um documento. Alguns destes
editores destinam-se a uma utilizac3o assincrona, separando convenientemente o texto

fornecido pelos autores dos comentarios de varios revisores.
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Editores multiutilizador em tempo real, permitem ao grupo editar a0 mesmo tempo, o
mesmo documento; editores multiutilizador tipicos, dividem o objecto a ser edi.tado
em segmentos logicos, permitindo o acesso para leitura concorrente de qualquer
segmento, mas possibilitando apenas o acesso para escrita a um utilizador, por

segmento [Ellis et al. 1991].

Os sistemas de apoio & decisio em grupo proporcionam um conjunto de
facilidades computacionais para a exploragdo (descoberta, formulagdo e resolugio) de
problemas ditos n3o estruturados. em ambiente de grupo. As aplicagdes brainstorming
sdo disso um exemplo. Tém por objectivo apoiar ¢ estruturar o intercdmbio de ideias,
opinides e preferéncias no interior do grupo; mas também o de melhorar a
produtividade das reunides, que se destinam a elaboragdo de decisdes, pelo aumento
da rapidez do processo de decis3o e melhoria da qualidade das decisdes resultantes.
Existem facilidades neste tipo de sistemas para estruturar decisdes, tais como a
geragdo de ideias (ou anélise de temas), a ordenacdo de alternativas e ferramentas de

votagdo [Gallupe & McKeen 1990; Ellis et al. 1991].

Salas de reunifo, contendo varias estagdes de trébalho ligadas através de uma
rede de dados, écris publicos controlados por computador € equipamento audio/video,
que implementam sistemas de apoio & decisdo em grupo designam-se por salas de
reunifio electrénicas [Ellis et al. 1991]. Este tipo de tecnologia ¢ desenvolvida com o
intuito de provocar um impacto directo no grupo, pela melhoria da sua eficicia,

eficiéncia e da sua satisfagdo [Nunamaker et al. 1991].

O computador serve ainda de meio de comunicagdio para os sistemas
computacionais de conferéncia como, por exemplo, a video conferéncia (ou
teleconferéncia); estas requerem salas especiais, bem como um suporte de
telecomunicagdes que proporcione a interacgdo entre os membros de um grupo

disperso e/ou reunidos numa mesma sala [Ellis et al. 1991].
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Os ultimos anos tém revelado uma procura e adop¢iio crescentes
(principalmente nos E.U.A. e no R.U.), por parte de grandes organizagdes, deste tipo
de sistemas, atraindo ndo sé a atengdo de académicos sobre 0 assunto, como também

do sector publico e privado [Beauclair & Straub 1990; Gray 1992; Yellen et al. 1995].

Na opinidio de Vogel e Nunamaker, Jr. (1990), qualquer SATG serd bem

sucedido se tomar como necessarias:

1) instalagdes que proporcionem um cendrio profissional, (no qual software e

hardware sofisticados se encontrem bem organizados e eficazmente apoiados),

i1) a capacidade para acomodar grupos, de diferentes tamanhos, composi¢Ges e
experiéncias, com aptiddo para tratarem as tarefas como reais e complexas por

natureza e

iii) uma instalagdo que demonstre competéncia técnica em combinagio com

uma apreciagio da dinamica de grupo e uma orientagdo multidisciplinar.
Falhando a identificagdo e implementagdo de uma ou outra faceta destas trés

areas, ou o reconhecimento da sua inter-relagdo, podem surgir efeitos adversos na

eficacia, eficiéncia e satisfagdo dos utilizadores destes sistemas.
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3.3 Avaliacao do Sucesso dos Sistemas de Apoio ao Trabalho

de Grupo

A avaliagdo das interac¢des entre as tecnologias emergentes (como as que se
destinam a apoiar o trabalho de grupo) e processos humanos complexos (como os de
grupo), pode orientaf o desenvolvimento de sistemas mais especificos, dando a sua
contribui¢do para um melhor entendimento global do desempenho humano em
ambientes electrénicos. Mas, avaliar os efeitos de uma tecnologia emergente, em
relagdo a processos complexos, obriga os investigadores a lidarem com um conjunto
interactuante de objectivos difusos e instrumentos de medigdo subjectivos ou
complicados [Marchionini & Crane 1994]. Tal nfio tem evitado que varios
investigadores se tenham interessado pela avaliagdo dos SATGs (e.g., George et al.
1990; Cass et al. 1992; Martz et al. 1992; McLeod & Liker 1992; Vician et al. 1992;
Alavi 1993; Aiken et al. 1994; Hwang & Guynes 1994; Lim et al. 1994; Petrovic &
Krickl 1994; Yellen et al. 1995).

A condugdo de estudos sobre este tipo de sistemas, tem como principais

objectivos:

i) avaliar os efeitos globais dos SATGs analisados,
i1) identificar areas dos SATGs que podem ser melhoradas e
ili) descobrir novas oportunidades para o desenvolvimento de mais

ferramentas SATG [Lewis & Keleman 1990].

Uma observacio mais cuidada revela que os estudos dedicados aos SATGs, na
sua grande maioria, procuram examinar a capacidade das novas tecnologias de
informagdo em apoiar os processos e os resultados das actividades de grupo [Watson
et al. 1988; Zigurs et al. 1988], em termos da sua eficécia, eficiéncia, satisfacido do

grupo ¢ dos seus respectivos elementos.
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4. Medidas para a Avaliégéo de Sistemas

Informaticos

Em busca de uma medida de sucesso para os sistemas informaticos, DeLone e
McLean (1992) depararam com a existéncia de quase tantas medidas quantos os
estudos analisados. Estas, por sua vez, mostram que o investigador de sistemas de
informacdo tem a sua disposi¢do uma vasta gama de varidveis por onde escolher, facto
que denota a inexisténcia de unanimidade quanto a medigdo do sucesso dos sistemas

informaticos.

Nenhuma medida ¢, intrinsecamente, melhor que a outra; a sua utlizagéo pode
estar dependente de aspectos como os que a seguir se indicam (e relativamente aos

quais o sucesso de um sistema informaético pode ser encarado):

e objectivo do estudo,

e contexto organizacional,
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e um aspecto de um sistema informatico em particular,
e varidveis independentes sob investigac3o,
e método de investigacdo e

e nivel de analise individual, organizacional ou social.

DeLone e McLean (1992) procuraram sistematizar as medidas encontradas.
Tal sistematizagdo teve, forcosamente, de passar por uma redugio significativa no
nimero das diferentes varidveis dependentes (facto que pode ditar o Progresso no
sentido de ser construida uma “tradi¢do cumulativa” (ou “corpo de conhecimentos”
[Jenkins 1985; Galliers 1991]) na 4rea dos sistemas_4e informacio, permitindo a
comparagdo entre resultados de pesquisas). Foi entdo proposta uma taxionomia por
aqueles autores. Esta taxionomia teve por objectivo englobar e organizar a diversidade
de estudos encontrados, procurando apresentar uma visio mais integrada do conceito
de sucesso dos sistemas informaticos. Porém, mesmo dentro de cada uma das
categorias (ou dimensdes) principais de sucesso que a constituem, existe ainda um
elevado nmimero de varidveis, todas elas diferentes entre si (ver Tabela 4.1), o que
torna dificil a comparagdo entre resultados de estudos similares (e a consequente

constru¢do de um “corpo curnulativo” de conhecimento empirico).
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4.1 Categorias de Sucesso Utilizadas na Avaliagdo de

Sistemas Informaticos

De seguida, vai ser explicado em que consiste cada uma das categorias de
sucesso ¢ apresentadas diversas formas de medigdo das mesmas. Posteriormente serd
exposto 0 modelo de sucesso dos sistemas informaticos proposto por DeLone e
McLean (1992). Mais adiante, no capitulo, far-se-d referéncia aos métodos de
investigacio que podem ser utilizados para efectnar medi¢ées das varidveis

classificadas em cada uma daquelas categorias.

As categorias (ou dimensdes) de sucesso que irdo ser descritas sdo as
seguintes: Qualidade do Sistema, Qualidade da Informag#o, Utilizagdo, Satisfagdo do
Utilizador, Impacto Individual e Impacto Organizacional. Numa adaptagio da teonia
da comunicagdo a avaliagio dos sistemas informéticos, a informagio (o produto
resultante de um sistema informético)} pode ser medida a diferentes niveis: (1) nivel
técnuco, (2) seméntico e (3) de influéncia. A Qualidade do Sistema reporta-se ao
primeiro daqueles niveis. Sob a designagdo de Qualidade da Informacio tenta-se
avaliar a semantica da informacio que resulta de um sistema informatico. Utilizag3o,
Satisfacdo do Utilizador, Impacto Individual e Impacto Organizacional encontram-se
reunidos sob o nivel de influéncia. Este procura retratar acontecimentos como o uso, a
avaliaciio ¢ a aplicagiio, que ¢é feita pelo destinatario, da informag3o recebida. Como se
podera constatar ao longo deste capitulo, é possivel medir objectivamente alguns dos

aspectos pertencentes as categorias de sucesso que irdo ser descritas.
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i) Qualidade do Sistema

Avaliar a Qualidade do Sistema (sistema informético) inclui medir o
desempenho e as caracteristicas desejaveis (tais como: eficiéncia, fiabilidade, tempo
de resposta, facilidade de utilizagdo, flexibilidade, actualidade e precisdo de dados,
factores humanos) que o suporte informatico deve possuir. A categoria (ou dimens&o)
reune assim, as medidas de precisdo e de eficiéncia do sistema de processamento de

informag3o, propriamente dito.

ii) Qualidade da Informacgao

Tendo em conta o estado de necessidade (ou caréncia) de um utilizador face a
determinada informac#o, esta dimensdo reune medidas que visam analisar uma serie
de requisitos dessa informag3o. Destes, s3o aceites como essenciais: (1) a forma (que
pode ser caracterizada, e.g., por uma maior ou menor facilidade de compreensdo,
legibilidade e clareza da informagdo); (2) a idade (medida, e.g., pela actualidade da
informag#io) e (3) a frequéncia (que permite qualificar a informag¢fio quanto 4 sua
importancia e utilidade, e.g.). Ha ainda a acrescentar, aos j& referidos, um conjunto de
outros requisitos gerais (tais como: relevancia, conteudo, precisdo, oportunidade,
fiabilidade, independéncia) também abrangidos pelas medidas que a dimensdo

Qualidade da Informag@o encerra [DeLone & McLean 1992; Oliveira 1994].
Grande parte das medidas pertencentes a esta categoria, baseiam-se

essencialmente em perspectivas e opinides daqueles a quem a informag@o se destina,

facto que impde ao processo de avaliagdo uma carga elevada de subjectividade.
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iii) Utilizagao

A Utilizagdo procura averiguar o uso que os individuos fazem da informacio
gerada pelo sistema informatico, ou seja, analisar o “consumo” dos resultados de um
sistema informaético. Esse “consumo” pode ser medido sob as mais variadas formas,

tais como:

s utilidade,

¢ utilizacdo de facto (ou real),
¢ niveis de adopgio,

e formas de utilizag3o,

e natureza da utilizagéo,

e grau de institucionalizag3o,

¢ utilizaco versus nio utilizagdo,
do sistema informatico e da informagéo por ele produzida, na organizag3o.

Na opiniio dos autores DeLone ¢ McLean (1992), de todas as categorias
mencionadas até 20 momento, a utilizagdo é provavelmente, a mais objectiva e facil
de guantificar (pelo menos conceptualmente), sendo a sua medicio mais apropriada
em situa¢des de utilizagdo voluntaria do sistema informatico. Medir a utilizag3o torna
bastante acessivel o averiguar do sucesso de um sistema informatico, desde que a

“organizagdio em estudo controle regularmente os respectivos parimetros de utilizagio

¢ esteja disposta a partilhar esses dados com os investigadores.
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iv) Satisfagdo do Utilizador

Uma gestio bem sucedida por utilizar sistemas informaticos, pode ser medida
em termos da Satisfagdo do Utilizador. Avaliar a satisfagdo do utilizador passa pela
medig¢do do agrado, da atitude e da satisfagdo com que (por exemplo) gestores e
representantes de vendas manuseiam os sistemas' informaticos que empregam na

realizagdo de determinados processos laborais.

Estudos (Igerhseim 1976; Lucas 1978; Goodhue 1986) apontam no sentido da
satisfagdo do utilizador estar associada e depender da atitude deste perante um sistema
informatico e os computadores em geral. A sua avaliagdo pode ser feita recorrendo a
medidas multiatributo expressas sob a forma de questionarios ou a uma tnica medida,

genérica, de satisfagdo.

A satisfacdo do utilizador é, provavelmente, a mais difundida das medidas de

sucesso dos sistemas informaticos, uma vez que:

e ¢ dificil negar o sucesso de um sistema com o qual os utilizadores gostam de

trabalhar,

o foram desenvolvidos instrumentos, que proporcionam ferramentas fiaveis na

medicdo da satisfagdo, possibilitando comparagdes entre estudos,

e as restantes medidas sdo conceptualmente débeis, ou dificeis de obter

empiricamente [DeLone & McLean 1992].
A satisfacdo do utilizador é ainda recomendada, como medida de sucesso, na

investigacdo da eficicia dos sistemas de apoio a decisdio em grupo [Delone &

McLean 1992].
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v) Impacto Individual

A dimensdo Impacto Individual mede o efeito € a influéncia que um sistema
informatico, e a informag3o por ele gerada, exercem sobre o comportamento e o
desempenho do individuo que os utiliza. Por exemplo, a melhoria do desempenho a
nivel individual ou departamental, pode ser tida como um impacto positivo do sistema

informatico.

A medicdo do impacto que um sistema informéatico provoca no individuo pode

revelar:

¢ a compreensdo do utilizador acerca de um determinado problema ou contexto
de decisdo (e.g., a sua melhoria na interpretacio de problemas e na

memorizagdo da informacio),

e alteracoes de comportamento e nas actividades do individuo, susceptiveis de

modificar o desempenho organizacional,
e amelhoria na produtividade do utilizador,

e alteracio da percepcdo do decisor sobre a importancia e utilidade dos

sistemas informaticos.

DeLone ¢ McLean (1992) apontam diversas formas para medir o impacto dos

sistemas informaticos, nos utilizadores. De entre elas destacam-se as seguintes:

e hierarquia de niveis de impacto (ou influéncia), que vai desde (a) a recepgdo
da informagdo, passando pela sua (b) compreensdo, (c) aplicagéo e (d)
alterac3o do comportamento decisério, até a (e) mudanga no desempenho da

organizagao.
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* rapidez do processo de analise decisoria (utilizando, por exemplo, um DSS),

e eficiéncia do utilizador, na concretizagio de uma tarefa (i.e, o tempo

requerido para encontrar uma resposta correcta),

o estimativa do valor do sistema informadtico, ou de um montante maximo a

pagar pela informagio, por este produzida,

o ‘““valor da aprendizagem” (ou taxa de melhoria na interpretagdo de problemas

e na memorizagio da informacfo, por parte do utilizador),

o eficacia da decisdo (que, num contexto laboratorial, pode ser medida através
de: tempo médio de tomada de decisdo, confianga na decisio e nimero de

relatérios pedidos),

¢ grau de produtividade do utilizador.

vi} impacto Organizacional

O Impacto Organizacional pode ser visto, em parte, como uma extensdo do
impacto individual a4 organizagio. Medir o impacto na organizagdo de um sistema
informatico, ¢ medir o efeito e a influéncia exercida por este, € pela informagdo por

ele originada, no desempenho organizacional.

Na sua grande maioria, os esfor¢os realizados com o intuito de medir o
impacto dos sistemas informaticos nas empresas tém centrado a sua atengdo no
desempenho organizacional. Este pode ser medido através da andlise de uma série de

aspectos, de entre os quais se destacam:
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0s qu;_gﬁcios (tangiveis e intangiveis) proporcionados pela introdu¢dio de

determinado sistema informatico, expressos sob a forma de custos e lucros

conseguidos (e.g., redugdo de custos, aumento do produto das vendas,
N T T e . .

e -

redugio das despesas gerais e diversificagdo de produtos),

a utlidade das aplicagdes ditas funcionais e significativas no seio de uma

organizagéo,

rerurn on investment (incluindo {nqihdaﬁ de, e.g., produtividade, inovagdes
introduzidas e qualidade do(s) produto(s) e/ou servigo(s) fornecido(s) pela

empresa),

rerurn on management, que procura medir o valor do investimento efectuado

em tecnologias de informagdo por uma organizagio,
o desempenho e eficiéneia de gestores de topo quando confrontados com
diferentes formatos e apresentagdes da informagfio, ambos (formato e

informagio) proporcionados pelo sistema informatico.

Todavia, a avaliagdo do impacto organizacional nfo se limita & medicdo do

desempenho das empresas. Devem ainda ser consideradas medidas referentes a

alteragdes que possam ser provocadas a nivel da estrutura industrial e da eficiéncia

dos processos organizacionais.
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4.2 Modelo de Sucesso dos Sistemas Informaticos

No seu estudo, DeLone ¢ McLean (1992) desenvolveram um modelo para
apresentarem o conceito de sucesso de sistemas informaticos. A taxionomia
anteriormente mencionada serviu de base a esse modelo. Este facto determinou a
interligacio e o interrelacionamento das diferentes categorias individuais, que dela
fazem parte. Surgiu assim o denominado modelo de sucesso dos sistemas
informaticos. Este, tal como a grande maioria dos modelos, procura fornecer uma
visdo suficientemente simples, explicativa e, a0 mesmo tempo, tdo completa quanto
possivel do conceito que representa. Na Figura 4.1, encontra-se representado o modelo

proposto por aqueles autores.

| |
Qualidade t |
do ' Utilizagdo |
Sistema h h
| |
1 ! Impacto impacto
: : Individual Organizacional
1 |
. 1 i |
Qualidade Satisfacdo
da | do 1
Informacgfiof | Utilizador |
I |

Figura 4.1 - Modelo de Sucesso dos Sistemas Informéaticos
(Fonte: Det.one & Mclean, 1992 (Adaptado)}

O modelo, reconhecendo o sucesso dos sistemas informaticos como uma
construcio processoal, inclui influéncias causais na determinacdo do sucesso de um
sistema informdtico. Da figura constam as seis categorias arranjadas de modo a
sugerir um todo representativo da interdependéncia do sucesso dos varios elementos
que o constituem, mantendo as dimensdes temporais ¢ periédicas do fluxo de

informacio e impacto, que se traduz da seguinte forma:
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1) a Qualidade do Sistema e a Qualidade da Informacfo afectam conjunta e

separadamente a Utilizagéo e Satisfagio do Utilizador;

1) o nivel de Utilizagdo pode afectar o grau de Satisfagio do Utilizador

(positiva ou negativamente), sendo a inversa também verdadeira;

1) a Utilizagdio e a Satisfagio do Utilizador sdo antecedentes directos do

Impacto Individual;

1v) o Impacto no desempenho Individual pode, eventuaimente ter algum

Impacto na Organizagio.

O conjunto das categorias da taxionomia ¢ a estrutura do modelo permitiram,
aos autores do estudo, uma organizagio da amostra de literatura por eles revista €, ao
mesmo lempo, proporcionaram uma visdo légica da forma como essas categorias
interactuam. Em vez de seis categorias de sucesso independentes, existem assim seis

dimensdes interdependentes para avaliar o sucesso dos sistemas informaticos.

As sels categorias de sucesso e as respectivas medidas especificas de sistema
mmformatico, indicam que o sucesso dos sistemas informaticos é multidimensional,

devendo ser medido como tal.

4.3 Métodos de Investigagdo Empregues na Avaliagdo do

Sucesso dos Sistemas Informaticos

De entre os diferentes métodos de investigagdo existentes, os mais adoptados,
pelos investigadores, na determinagdo do sucesso dos sistemas informaticos, tém sido

[Delone & McLean 1992]:
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a) experiéncias laboratoriais,
b) expeniéncias de campo e

¢) estudo de casos.

Estes meétodos constituem um subconjunto dos métodos de investigagdo
comummente sugeridos no campo dos sistemas de informag3o, e que abrangem (entre

outros) nomeadamente [Jenkins 1985; Galliers 1991]:

e expeniéncias laboratoriais,
» experiéncias de campo,

e levantamentos (surveys),
¢ estudo de casos,

» estudos de campo,

e simulacio,
referidos como sendo os mais apropriados para a investiga¢io naquela drea.

Nos diferentes métodos acima citados, o investigador exerce diferentes niveis
de controlo sobre as varidveis relevantes, os participantes do estudo e os resultados

experimentais {Jenkins 1985].

Das experiéncias laboratoriais ao estudo de casos, passando pelas experiéncias
de campo, os métodos de investigagfo t8m como principal objectivo 2 produgio de
“proposi¢des verdadeiras” que possam ser aplicadas a situagdes do mundo real

[Galliers 1991].

Porém, a forma como concretizam o objectivo citado varia de método para
método. Por exemplo, o mimero de variaveis passiveis de serem analisadas € maior
(tendo a sua expressdo maxima) no estudo de casos, do que numa experiéncia de

campo ou numa experiéncia laboratorial.
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Complexidade e realismo sdo também maiores no estudo de casos e nas experiéncias

- de campo, do que em experiéncias laboratoriais [Galliers 1991].

Em contrapartida, o planeamento € o controlo das situagdes em estudo, bem
como o controlo das respectivas varidveis, diminui quando se passa de uma
experiéncia laboratorial para uma experiéncia de campo, chegando mesmo a ndo
existir no estudo de casos; a identificagdo precisa de relagbes entre varidveis também

diminui, seguindo a mesma sequéncia de métodos de investigacdo [Galliers 1991].

Algo de muito semelhante se verifica com a capacidade de generalizagdo a
situacdes reais, dos resultados conseguidos com a aplicagdo de cada um dos métodos
de investigacdo mencionados. A grande simplificagdo da situagio experimental, que
se verifica num contexto de laboratdrio, bem como o isolamento da mesma face a
maioria das varidveis que afectam o mundo real, limitam a extensibilidade das

relagdes identificadas a esse mesmo mundo.

O controlo insuficiente, caracteristico das experiéncias de campo, que ndo
permite a repeticdo das mesmas, apenas pela alteragdo das varidveis em estudo, € o
pequeno numero de organizagdes preparadas para darem cobertura a este tipo de
experiéncias. s3o factores ainda mais limitativos, no que toca a generalizagdo de
resultados, comparativamente a experiéncias laboratoriais. No estudo de casos
generalizar torna-se ainda mais complicado. Tal sucede porque, a aquisi¢do de dados
semelhantes. a partir de um nimero de casos estatisticamente relevantes de
organiza¢des similares, é problemadtica; e por vezes este tipo de estudos origina

diferentes interpretagdes de um mesmo evento [Galliers 1991].

A diversidade de investigagdo em sistemas de informagdo denota a pouca
probabilidade de aplicagio de um inico método, universal, a todo e qualquer tipo de
estudo que seja efectuado nesta drea. Dai a necessidade que os investigadores sentem

em utilizar varios métodos.
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Seleccionar o método de investigagio mais adequado (aquele que melhor
satisfaz os objectivos propostos para um estudo), transforma-se assim num factor
critico de sucesso, no assegurar de uma contribuigio para o “corpo de conhecimentos”

no campo dos sistemas de informagéo [Jenkins 1985; Galliers 1991].

Sio de seguida apresentados, por categoria (ou dimensdo) principal de
sucesso, 0s diferentes métodos de investigagio (em nhmero e percentagem, Tabela
4.2) encontrados por Delone e McLean (1992), na revisio de literatura que

realizaram.

Tabela 4.2

Numero e Percentagem de Diferentes Métodos de Investigagdo/Categoria de Sucesso

{ Qualidade Qualidade Satisfacio Impacto Impacte
do da Utilizagio do ne na Total
| Sistema Informacdo Utilizador Individuo Organizacio
Exp.Lab. | > ! 2% 2 22% g 30% 51 15% | 24 6i% Ti 35% 49 1 35%
Exp.Campo | i 58% 7 78% 19 70% | 28 ¢ 85% | 14 36% 13: 65% 88 ! 63%
Est.Casos ; 2! 17% 0 0% 0 0% i 0% 1: 3% 0 0% 3 2%
Total § I2 9 27 33 39 20 140

De salientar:

» 2 quantidade de estudos sobre impacto individual (num total de trinta e
nove), ser a mais elevada. Para os autores DeLone ¢ McLean (1992), tal facto
pode revelar uma tentativa de alcangar medidas inovadoras, que evidenciem a

contribui¢do dos sisternas informaticos para o sucesso de uma firma,
* o predominic de estudos baseados em experiéncias controladas

laboratorialmente (vinte e quatro dos trinta e nove estudos apresentados) no

conjunto dos estudos sobre impacto individual,
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e treze dos vinte estudos de impacto organizacional encontrados, utilizam
medidas caracteristicas de experiéncias de campo (em oposi¢do as
experiéncias laboratoriais, que caracterizaram o impacto dos sistemas
informaticos no individuo), para conseguirem atingir os efeitos reais do

impacto dos sistemas informaticos no desempenho organizacional.

e autilizagdo de experiéncias de campo na avaliagdio do sucesso dos sistemas
informaticos, ser em maior percentagem, como mostra o grafico da Figura
4.2. Este facto pode reflectir o valor e a utilidade que sfio conferidas as
medidas de sucesso conseguidas através da analise de casos praticos de
aplicagio de sistemas informaticos nas organizagSes (para as quais sdo

concebidos e se destinam).

* ndo ser feita a disting@o nitida entre a utilizagdo de estudos de campo e
experiéncias de campo. No entanto, sio mencionadas as experiéncias de
campo como metodo de investigagdo utilizado por todas as categorias (em
cenario organizacional), excepto pela de Impacto Organizacional. Nesta
ultima, DeLone e McLean (1992) fazem apenas referéncia a estudos de

campo.

Estudo de
Casos Experiéncias
2% Laboratoriais

35%

Experiéncias de
Canpo
63%

Figura 4.2 - Percentagem Total/Tipo de Método de Investigagao
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4.4 Analise do Modelo de Sucesso dos Sistemas Informaticos

Delone e McLean (1992) tentaram delinear o sucesso dos sistemas

informaticos e as suas causas através do modelo que tem vindo a ser referenciado.

Tendo por base seis dimensdes de sucesso (Qualidade do Sistema, Qualidade
da Informacio, Utilizagdo, Satisfagdo do Utilizador, Impacto Individﬁal e Impacto na
Organizacdo), aqueles autores preocuparam-se em sistematizar as mais diversas
medidas encontradas, num modelo descritivo destinado a avaliar o sucesso dos
sistemas informdticos. Tentaram com este cobrir uma vasta revisdo de literatura
efectuada. Podera pensar-se que uma tal quantidade de estudos analisados representa
uma visdo abrangente e representativa do todo - o sucesso. Nio convém no entanto
esquecer que os pontos de vista € perspectivas expressos nesses estudos se reportam a

um periodo de tempo bem delimitado.

As interligagdes e interdependéncias estabelecidas entre as seis categorias
acima mencionadas proporcionam uma visdio organizada e unidireccional da avaliacdo
do sucesso dos sistemas informaticos, comegando na Qualidade do Sistema e da
Informacdo para acabar no Impacto Organizacional. Admitindo que a introdugdo de
tecnologias de informac¢do pode fazer com que a empresa compreenda methor
algumas das suas actividades, alteragdes que possam ser produzidas a nivel
organizacional induzirdo mudangas nessas mesmas tecnologias. O sucesso de um
sistema informatico deve entdo ser medido num contexto de permanente
aprendizagem uma vez que, 0 seu impacto na organizagdo pode levar &
implementa¢do de um novo sistema ou a melhoria do actual. Isto significa que o
Impacto Organizacional pode influir na Qualidade do Sistema e da Informagio por ele
produzida. Sob esta perpectiva, o modelo deveria ser circular (i.e. com feedback) e

ndo unidireccional [Ballantine et al. 1996].
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As intimeras medidas de sucesso que o modelo de DeLone e McLean (1992)
reune ndo sao passiveis de sefem medidas na sua totalidade, sempre que se pretende
avaliar determinado sistema informatico. O modelo podera ser completado com
conjuntos de medidas (escolhidas de entre as vérias categorias que o compdem) a
adoptar na préatica para determinar o sucesso de um sistema informético [Ballantine et
al. 1996]. Mesmo assim, tornar-se-ia extremamente complexa a inclusdo, num tnico
estudo, de um desses conjuntos que, provavelmente, iria reunir medidas pertencentes a
todas as categorias de sucesso abrangidas pelo modelo. Complicado seria também
conseguir mecanismos adequados para avaliar tal conjunto de medidas. N&o parece ser

pois tarefa facil operacionalizar um modelo com estas caracteristicas.

Pode dizer-se que o modelo, que tem vindo a ser analisado, apresenta uma
perspectiva detalhada e ao mesmo tempo simples do que pode ser a avaliagdo dos
sistemas informaticos. Deveria ser pois utilizado para explicar, ou mesmo prever, 0
seu sucesso. Tal implicaria que o modelo estivesse devidamente testado e
consolidado. i.e., fosse considerado “definitivo”. Contudo n3o o ¢, sendo os seus
autores os primeiros a reconhecer a necessidade de estudos mais detalhados para o
fundamentar. Este facto e a ndo inclusdo de varidveis como, e.g., a estratégia
organizacional, a tecnologia utilizada, as tarefas desempenhadas, a estrutura, o
tamanho e o ambiente da empresa em estudo, na selec¢do das medidas de sucesso
levaram Ballantine et al. (1996) e DeLone e McLean (1992) a considerarem o modelo

“conceptualmente incompleto”.

O modelo de sucesso dos sistemas informaticos deveria ainda ser mais
explicito no que toca 2 influéncia exercida pela autoridade do decisor sobre o sucesso
de um sistema informatico. Por exemplo, comparando o uso de um sistema
informatico a nivel operacional com um outro utilizado a nivel estratégico, o impacto
deste ultimo tem maiores probabilidades de ser mais significativo do que o do
primeiro. Tal fica a dever-se ao facto dos gestores a um nivel estratégico terem
autoridade para fazer implementar decisdes que potencialmente resultam num maior

impacto organizacional [Ballantine et al. 1996; Oliveira 1997].
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Por ultimo, ha ainda a referir que o conjpnto de estudos no qual este modelo se
baseia, ndo inclui trabalhos sobre a avaliagdo de SATGs. Estes sistemas possuem a
particularidade de se destinarem aos grupos, entidades distintas dos individuos e da
organizacdo. As medidas incluidas no modelo de sucesso dos sistemas informaticos
ndo abrangem os SATGs. Ha que averiguar o efeito (a influéncia ou o impacto) que
estes sistemas provocam no grupo, ou grupos. Para avaliar o sucesso dos SATGs, em
moldes semelhantes aos dos restantes sistemas informaticos, torna-se necessario
encontrar medidas capazes de determinar esse impacto (jA que elas ndo foram

incluidas no modelo que até aqui tem vindo a ser citado).
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Capitulo 5

5. A Avaliacdao do Sucesso dos Sistemas de

Apoio ao Trabalho de Grupo

Qualquer SATG tem por objectivo apoiar o trabatho de um grupo. Avaliar o
sucesso de um sistema deste tipo ndo se limita 4 medig#o, pura e simples, do impacto

no individuo e também ndo coincide com a avaliagio de impacto na organizagio.

No seu estudo, DeLone e McLean (1992) néo incluem literatura especialmente
dedicada 4 avaliagio de SATGs. E notéria a auséncia, quer na taxionomia quer no
modelo por eles propostos, de qualquer medida, e/ou forma de medicio, destinada a
avaliar o sucesso daqueles sistemas. Contudo, este tipo de medidas tem sido alvo de

investigagdo, por parte de alguns autores, como se ver4 ainda neste capitulo.
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Por este motivo, foi feito um levantamento de estudos empiricos sobre a
avaliagdo dos SATGs, em moldes muito semelhantes ao estudo realizado por DeLone
e McLean (1992), com o intuito de identificar as varidveis empregues na medicio do
sucesso daqueles sistemas e determinar os métodos de investigagio utilizados. No

entanto, a pesquisa bibliografica levada a cabo nfo teve a pretensio de ser exaustiva.

Nesse levantamento de estudos, houve o cuidado de seleccionar um conjunto
de trabalhos publicados durante a década de noventa, tendo sido escolhidos dez para
analise, tidos como “recentes”. Houve ainda a preocupagio de incluir neste grupo,

estudos que utilizassem métodos de investigagio diferentes.

Foram entdo analisados dez estudos, cujo objectivo é comparar ambientes
electronicos de reuniio em grupo com ambientes manuais (sem qualquer suporte
electronico). Grande parte dos estudos sfo construidos & volta de pequenos grupos
(com o tamanho do grupo a variar entre 3-9 elementos); outros envolveram grupos de
15 [Alavi 1993] e 60 [Aiken et al. 1994] elementos, considerados grandes em relacio
aos primeiros. Uma vez que ndo existe um ponto claro de cisfo entre grupos pequenos
e grandes. as dimensdes “pequena” e “grande” sfo aqui tratadas como valores

relativos [Hwang & Guynes 1994].

De uma maneira geral, os sistemas informaticos, bem como os processos de

decisio e o tipo de tarefa empregues, vartaram de estudo para estudo.

5.1 Estudos em Analise

Nos pontos seguintes serfio apresentados os estudos analisados. Esta analise
teve como principal preocupagio englobar os objectivos, os métodos de investigagdo e

as medidas utilizadas em cada um dos estudo.
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i) A Reuniao Electrénica e a Personalidade

Yellen et al. (1995), investigando o efeito sobre a participagio ¢ a satisfacio de
grupos  de individuos com  diferentes caracteristicas de personalidade
(intro/extrovertidos), num ambiente laboratorial de trabalho suportado por um sistema

de apoio a decisdo em grupo (GDSS), recolheram as opinides dos participantes sobre:

e atarefa e o software utilizados,
s 0 processo computorizado de grupo,
o o nivel de participacio individual e do grupo €

¢ aqualidade da solu¢do encontrada,

utilizando-as como medida de sucesso. Com esta mesma finalidade foram ainda

considerados o niimero de solugdes originais e de comentarios, por participante.

il) Eficacia e Eficiéncia do Trabalho de Grupo Suportado por Computador

Dois estudos foram reunidos neste ponto. Ambos tentaram medir a eficicia e a
eficiéncia do grupo, embora por motivos diferentes. Hwang e Guynes (1994)
preocuparam-se em investigar os efeitos de um SATG sobre grupos de nove pessoas €
os efeitos do tamanho de grupo (trés pessoas versus nove pessoas) sobre um mesmo
sistema. Petrovic e Krickl (1994) tiveram por objectivo a comparagdo de resuitados,
no que diz respeito'a eficacia e eficiéncia, entre um “brainstorming tradicional” e um

brainstorming realizado com apoio computacional.

Num contexto laboratorial, segundo os autores destes dois estudos, a eficacia e
a eficiéncia do grupo podem admitir variadas dimensdes. No que diz respeito a

eficacia, tais dimensdes incluem:

» satisfacdo com o processo € a deciséo de grupo,
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* qualidade da decisZo final [Hwang & Guynes 1994],
¢ quantidade e qualidade de resultados e
o a atitude do grupo perante os resultados, processo e tecnologia utilizados

[Petrovic & Krickl 1994].
No que toca 4 eficiéncia, algumas das dimensdes incluidas foram:

¢ 0 tempo para decidir,

» o numero de alternativas geradas por grupo [Hwang & Guynes 1994] e

¢ o tempo dispendido pelos participantes com o trabalho de grupo, traduzido
em termos de salarios (ou custos de oportunidade), custos de deslocagio e
despesas da organizagdo com a disponibilizagdo de infraestruturas, para um

ambiente de trabalho electrénico [Petrovic & Krickl 1994].

iii} Brainstorming Electronico e os Diferentes Tamanhos de Grupo

A avaliag@io dos denominados ganhos e perdas do proceéso de grupo, constitui
uma outra forma de medir o impacto de um sistema de apoio a decisdo em grupo
(GDSS). Aiken et al. (1994), com o proposito de investigarem o impacto do
brainstorming electrénico sobre um dominio muito diversificado de tamanhos de
grupo, para além da satisfacio, adoptaram ainda a percepgdo de bloqueio na produgio
e o receio de avaliagdo, de cada participante, como varidveis dependentes, no seu
estudo.

Os autores adoptaram a experiéncia laboratorial como método de investigag@o.
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iv) GDSS e a Lideranga de Grupo

Lim et al. (1994) num estudo laboratorial, analisaram o impacto na lideranca
de grupo provocado por um sistema de apoio a decisdo em grupo (GDSS) (e também o
efeito daquela sobre este), medindo alguns dos multiplos aspectos da influéncia (ou
persuasdo), tals como o total de comportamento persuasivo ¢ a disparidade persuasiva,

a nivel do grupo e o significado da autoridade individual.

v) Reunides Electronicas Sincronas: Frente-a-Frente e Dispersas

Baseando-se em instrumentos ja validados (com a excepgio dos items
acrescentados sobre grupos dispersos), Cass et al. (1992) mediram o impacto de um
sistema de apoio 3 decisdo em grupo (GDSS) sobre as reuniSes sincronas frente-a-
frente e dispersas. Para tal utilizaram os items de um questionirio respeitante a
satisfacdo com o processo de reunifio e respectivos resultados. Por exemplo, um dos
items do questionario fazia alusdo a percepgio dos individuos sobre a qualidade da
decisdo.

O estudo tem por base uma experiéncia laboratorial.

vi) Eficicia de Sistemas Electrénicos de Reuniio® na Organizagao

Empregando uma estrutura de pesquisa (desenvolvida por outros autores) para
analisar o Impacto € a eficicia de um sistema electrénico de reuniio numa
organizacido, Alavi (1993) propds a avaliagio das reunides electronicas, muito
genericamente, em termos de dois conjuntos de resultados relacionados com a tarefa e

com o grupo. Para tal, conduziu um estudo de campo.

® Os sisternas electrénicos de reunifio a que o presente trabalho faz referéncia, sio os denominados
Electronic Meeting Systems (EMS), na terminoiogia anglo-saxonica,
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vii) Sistemas Electrénicos de Reunido e Respectivo Impacto no Grupo

Num estudo laboratorial sobre o impacto de um sistema electrénico de reunifio
no processo € no desempenho de grupo, Mcleod e Liker (1992) utilizaram como

varidveis dependentes:

s aigualdade de participagio,

¢ o grau de concentragdo na tarefa,

» aqualidade da decisdo encontrada e

e o juizo de valor de cada participante acerca do desempenho e satisf¢io do

grupo.

viii) Um Estudo de Campo sobre Sistemas Electrdnicos de Reuniao

Tendo por base um modelo de investigagio composto por seis elementos
relacionados com as reunides de grupo, Martz et al. (1992) adoptaram como medidas

de sucesso, no seu estudo de campo:

¢ acoesdo do grupo,

» aduragio do projecto,

¢ o numero de reunides por projecto,
» adura¢do de uma reuniéo,

* 0s custos administrativos,

s 0os custos homem/hora (em ddlares).

O estudo teve como principal objectivo a comparagio entre uma infraestrutra

electronica de trabaiho de grupo e a sua correspondente “pratica tradicional”.
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ix) GDSS e Gestio com Qualidade Total®

Baseando a sua analise num modelo de processo destinado a pequenos grupos,

Vician et al. (1992) incluiram no seu conjunto de varidveis dependentes:

« frequéncia de utilizagio de fungdes e caracteristicas de um sistema de apoio a
decisio em grupo,

» 4 vontade com a tecnologia,

s aten¢io e interesse dos participantes,

¢ objectividade na discussdo,

¢ negociacéo,

s participagéo,

¢ abertura na comunicagio,

e capacidade de sistematizago do processo de decisdo,

e sentido de cumprimento dos objectivos,

¢ aumento da produtividade do grupo.

Este estudo de caso procurou investigar a viabilidade de aplicagcdo das
tecnologias TOM e GDSS ao processo de implementagio de um centro autornatizado

de dados.

A Tabela 5.1 procura esquematizar os estudos empiricos examinados, no que

diz respeito as medidas genéricas de sucesso utilizadas

® Gestdo com qualidade total representa Total Quality Management (TQM), da literatura anglo-
saxonica.
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Tabela 5.1

Sumario dos estudos analisados (continua na pagina seguinte)

[ N° | Autor(es) [ Tipo/ Descrigio do Estudo Medida(s) Utilizada(s)
Estudo
1 Yellen, Lah GDSS  (VisionQuest);  tamanho | (1) Quantidade de solugdes originais
Winniford & maximo de grupo: &; 72 estudantes | (2) Quantidade de comentirios
Sanford da disciplina de Introdugio aos | (3) Satisfagiio ¢/ ambiente GDSS
(1993) Computadores de uma universidade | (4) Qualidade da solugdo final
publica dos E.U.A..
2 Hwang & Lab GDSS; grupos de 3 e 9 elementos; | (1) Tempo de decisio
Guymnes 192 estudantes licenciados e ndo | (2) N°de alternativas
{1994) licenciados; (3) Satisfagio ¢/ processo de decisao
(4) Satisfagio ¢/ decisio final
(5) Qualidade da decisio final
k! Perrovic & Lab EMR/EBS  {GroupSystems), 14 | (1) Quantidade de resultados
Krickl grupos de 5/6 elementos; estudantes | (2) Qualidade de resultados
(1994) de Administragio do Negécio, de | (3} Atitudes do grupo perante:
uma universidade austriaca. - resultados
- Processos €
- tecnologia
(4) Tempo médio, equivalente a:
- saldrios
- custes de deslocagio e
- despesas da organizagio
4 Atken. Lab EBS (Groupform); tamanho de | (1) Bloqueio na produgio
Krosp, grupo compreendido entre 7 e 63, | (2) Receio de ser avaliado
Shirani & inclusivé; 242 estudantes de MIS ndo | (3) Satisfacio geral do grupo
Martin licenciados, de uma universidade dos
(1994 E.U.A..
5 Lim. Raman GDSS  (SAMMY, grupos de 5 | Distribuicio de Influéneia:
& Wey Lab elementos; 80 estudantes de Ciéncias | (1) Total de comportamento
(19541} da Computacio nde licenciados, da | persuasivo do grupo
universidade de Singapura (2) Disparidade de persuasio no
grupo
(3) Significado da autoridade
individual para o grupo
6 Cass. Heintz | Lab GDSS (SAMM); 134 grupos de 4 | (1) Satisfagie of processo de grupo:
& Kaiser elementos; estudantes nig - qualidade da discussio
(199 licenciados e de MBA. - eficicia da discussio

- resultado da discussio
{2) Satisfagio ¢/ solugio final
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Tabela 5.1 (conclusdo)

66

N° Autor(es) Tipo/ Descricdo do Estudo Medida(s) Utilizada(s)
Estudo
7 Alavi(1993) | Campo | EMS (VisionQuest); tamanho de | (1) Quantidade de ideias geradas
grupo compreendido entre 3 e 15, | (2) Qualidade das ideias geradas
inclusive; 167 individuos dos mais | (3) Tempo para geragio de ideias
variados cargos e departamentos, de | (4) Tempo de classificacdo de ideias
uma das 500 companhias Fortune. (5) Satisfagdo c/ o processo:
- facilidade em expressar ideias
durante a reunido
- stress sentido durante a reunido
- facilidade em usar o computador
- vontade de usar o EMS de novo
(6) Coesio:
- até que ponto o grupo trabalhou
bem em conjunto
- qudo o individuo se sentiu
integrado no grupo
8 McLeod & Lab EMS (CaptureLab); grupos de 4/5 | (1) Igualdade de participagio
Liker (1992) elementos; 34 grupos de estudantes | (2) Grau de concentra¢3o na tarefa
licenciados e ndo licenciados das | (3) Qualidade da decisdo final
escolas de Gestdo e Engenharia de | (4) Avaliagdo pessoal sobre
uma universidade; 2 experiéncias. desempenho e satisfagio do grupo
9 Martz, Jr., Campo | EMS (Plexsys); grupos funcionais de | (1) Duragio do projecto
Vogel & constitui¢do e tamanho variados, de | (2) N° de reunides/projecto
Nunamaker uma manufactura - Divisdo de | (3) Duracdo da reunido
{1992) Integracio de Sistenas da IBM. (4) Custos administrativos
(5) Custos homemv/hora {(em délares)
(6) Coesao
(7) Desconhecimento da informagio
gerada pelo grupo
10 | Vician, Caso TOM e GDSS (SAMM); 1 grupo de 5 | (1) Frequéncia de utilizagio
DeSanctis, técnicos superiores da Texaco Inc. (2) A vontade do grupo ¢/ tecnologia
Poole & (3) Interesse e atengdo, dos
Jackson participantes, pela actividade de grupo
(1992) (4) Objectividade nas discussao de

grupo
(5) Negociagio

(6) Participagio

(7) Abertura do grupo na comunicagdo
de mal entendidos

(8) Capacidade do grupo para
sisternatizar o processo de decis2o

{9) Registo de progressio e gestio de
objectivos

(10) Sentido de cumprimento dos
objectivos de grupo

(11) Aumento da produtividade do
grupo )
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Nem todas as medidas representadas na Tabela 5.1 se destingy, a avaliar o
impacto de um SATG no grupo. Algumas delas dizem respeito a categorias do mg delo
“de sucesso dos sistemas informaticos, apresentado no capitulo anterior; Por exemplo, a
“Satisfagdo c/ ambiente GDSS”, incluida no estudo n’l, faz parte g conjunto de
medidas da categoria Satisfagio do Utilizador; as medidag de “Custos
administrativos” e “Custos homem/hora (em délares)”, do estudo n°9, $i0 medidas de
Impacto Organizacional; e a “Frequéncia de utilizagdo”, no estudo 210, tem a ver
com a categoria Utilizagdo. As medidas numeradas de (1) a (3) do estudo n°9,
destinam-se a avaliar o desempenho do grupo. Por este motivo foram transformadas

numa tnica medida, a de “Aumento do desempenho do grupo” (ver Tabe, 5.2).

Globalmente, estudos procurando avaliar o impacto dos SATGs grupo (tal
como os dez estudos mencionados na Tabela 5.2) tém investigado Virias medidas

qualitativas e quantitativas de sucesso, como:

¢ n° de alternativas geradas,

e igualdade de participagdo entre os elementos do grupo,

e tempo, ou rapidez, para tomar uma decisio,

e comportamento persuasivo dos varios elementos do grupo,
¢ qualidade da decisdo alcangada,

e satisfagdo com o processo de decisdo em grupo,

e satisfacdo com o resultado/decisdo final

[George et al. 1990; Vogel & Nunamaker, Jr. 1990; Easton et al. 1992],

A Tabela 5.2 foi elaborada com o intuito de especificar, Simarizando. as

diversas medidas utilizadas apenas na avaliagdo do impacto no grupo.
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Tabela 5.2

Medidas de Impacto no Grupo, utilizadas nos estudos analisados (continua na pigina seguinte)

NO

Autor(es)

Tipo/
Estudo

Medida(s) de Impacto no Grupo

Yellen, Winniford & Sanford (1995)

Lab

(1) N° de alternativas
(2) N° de comentarios
(3) Qualidade da decisdo

(3]

Hwang & Guynes (1994)

Lab

(1) Eficiéncia:
- tempo de decisio
- n° de alternativas
(2) Eficacia:
- satisfag3o ¢/ processo de decisio
- satisfagdo ¢/ decisdo
- qualidade da decisdo

Petrovic & Krickl (1994)

Lab

(1) Eficacia:
- n° de alternativas
- qualidade das alternativas
- satisfagdo ¢/ processo de decisdo
- satisfacd@io ¢/ decisdio
- satisfagdo ¢/ tecnologia
(2) Eficiéncia:
- tempo médio de decisdo (em délares)

Aiken, Krosp, Shirani & Martin (1994)

Lab

(1) Bloqueio na produgio
(2) Receio de ser avaliado
(3) Satisfagdo geral do grupo

1943

Lim, Raman & Wei (1994)

Lab

Persuasio/Influéncia:
(1) Total de comportamento persuasivo
(2) Disparidade de persuaséo
(3) Significado da autoridade individual

Cass, Heintz & Kaiser (1992)

Lab

(1) Satisfagdo ¢/ processo de decisdo
(2) Satisfagdo ¢/ decisdo

Alavi (1993)

Campo

(1) Qualidade das alternativas

(2) N° de alternativas

(3) Tempo de geragdo de alternativas

(4) Tempo de classificagio de alternativas
(5) Satisfagdio ¢/ processo de decisdo

(6) Coesdo
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Tabela 5.2 (conciusio)}

N® Autor{es) Tipo/ Medida(s) de Impacto no Grupo
Estudo
8 McLeod & Liker (1992) Lab (1) igualdade de participagio
(2} Grau de concentragdo na tarefa
(3} Qualidade da decisdo
(4) Avaliagio pessoal do desempenho e
satisfagio do grupo
9 Martz, Jr., Vogel & Nunamaker (1992} Campo {1) Aumento do desempenho do grupo
(2) Coesdo
(3) Desconhecimento da informagio gerada
10 Vician, DeSanctis, Poole & Jackson (1992) Caso (1) A vontade do grupo ¢f tecnologia

(2) Interesse/atengdo individuais pela
actividade de grupo

(3) Objectividade na discussio

(4) Negociagio

(5} Igualdade de participagio

(6} Abertura na comunicagéo

(7) Capacidade de sistematizagio do processo
de decisio

(8} Registo de progressio e gestio de
objectivo(s)

(9) Sentido de cumprimento do(s)
objectivo(s)

(10) Aumento da produtividade do grupo

De salientar o grande mimero de variaveis que podem afectar as reunides'® de

grupo e as organizacdes (dentro das quais aquelas ocorrem), referidas nos diversos

estudos sobre o sucesso dos SATGs [Gallupe & McKeen 1990].

Como qualquer outro sistema informatico, a medigfo do sucesso dos SATGs

tera de ser contemplada pelo modelo de sucesso proposto para os primeiros (ver

Figura 4.1).

" Entende-se por reunifio qualquer actividade que exija a jungio de vérias pessoas, seja a0 mesmo
tempo e no mesmo local ou em locais diferentes e em tempos diferentes, para ser concretizada, tendo
por objectivo a resolugio de um ou mais problemas comuns [Nunamaker et al. 1991].
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5.2 Uma Sistematizagdo da Avaliagido dos Sistemas de Apoio

ao Trabalho de Grupo

Ao proceder a sistematizaciio dos dez estudos analisados, foi feita uma
tentativa no sentido de os organizar pelas diferentes categorias do modelo de sucesso
dos sistemas informaticos (ver Figura 4.1). Embora algumas das medidas resultantes
da analise desses estudos se enquadrem numa ou noutra categoria, a maior parte
(como por exemplo, igualdade de participacdo, coesio do grupo, o numero de

alternativas geradas por grupo) no se insere em nenhuma delas.

De facto, a revisdo da literatura que permitiu a DeLone ¢ McLean (1992)
elaborarem o modelo de sucesso dos sistemas informaticos, nfo incluiu estudos sobre
SATGs. Ora, se destes sistemas se espera que melhorem o trabalho de grupo, para os
avaliar torna-se necessirio medir os seus efeitos, ou o seu impacto, nesse mesmo
grupo. Uma nova categoria, de impacto no grupo, dever4 entiio ser acrescentada 2o
modelo de sucesso dos sistemas informaticos. Tal dimensdo de sucesso ird incluir a

gama de medidas de impacto no grupo, apontada pela Tabela 5.3.
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Tabela 5.3

As Diferentes Medidas de Sucesso da Categoria - Impacto ng Grupo

N° de comentirios

Bloqueio na produgzo

Receio de ser avaliado

Satisfagdo geral do grupo

Tempo de geragdo de alternativas

Coesido

Eficiéncia da decisdo:

- tempo de decisdo

- tempo médio (em ddlares) de decisdo
- n° de alternativas

Eficécia da decisdo:

- n°® de alternativas

- satisfagdo ¢/ processo de decisdo
- satisfagdo c/ decisdo

- satisfag@o ¢/ tecnologia

- qualidade da decisdo

- qualidade das alternativas

Persuasio/Influéncia:

- total de comportamento persuasivo
- disparidade persuasiva

- significado da autoridade individual

e ————
Capacidade de sistematizagio do processo de
decisdo

Igualdade de participacio

Interesse/atengdo individuaig pela actividade
de grupo .

Grau de concentragdo na tarefa

Avaliagio pessoal do desempenho e satisfagdo
do grupo

Tempo de classificacdo de alternarivas

A vontade do grupo ¢/ tecnologia
Objectividade na discussig

Negociagdo

Abertura na comunicagip

Aumento do desempenhg dg grupo

Registo de progresso e gestio de objectivo(s)
Sentido de cumprimento do(s) objectivo(s)
Aumento da produtividade do grupo

Desconhecimento da infoxmagﬁo gerada

Com a introdugdo desta nova categoria, o0 modelo de sucesso dos sistemas

informaticos podera sofrer algumas alteracdes.
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5.3 Modelo de Sucesso dos Sistemas de Apoio ao Trabalho

de Grupo

O modelo anteriormente referido visa apenas medir o sucesso dos sistemas
informaticos capazes de auxiliar os utilizadores nas tarefas que desenvolvem a titulo
individual. Mas, na maior parte das vezes, os individuos ndo actuam isoladamente. A
necessidade de interagir com os outros surge sempre que uma série de limitagoes
(pessoais & ambientais), restringindo a actuagdo isolada do individuo, o impede de
concretizar um determinado objectivo. A necessidade de interagir e de cooperar com

0s outros motiva geralmente a constituigdo de grupos [Chiavenato 1987].

N3o basta, porém, uma convergéncia de pessoas no espaco € 1o tempo, para
que se esteja em presenca de um grupo, isto porque este € mais do que um simples
somatorio de interaccdes entre as primeiras [Chiavenato 1987]. Essa convergéncia de
pessoas s6 se “transforma” em grupo guando as circunstdncias as conduzem 2
realizacio de determinados objectivos que lhes sdo comuns [Serruys 1976]. No
entender de alguns autores [Serruys 1976; Chiavenato 1987; Gameiro 1987], o grupo,
para ser entendido como tal, devera ter um objectivo a cumprr, uma organizagio
dinamica {em que relagdes e forcas se alternam durante o seu funcionamento}, uma
coesdo interna (normas e sistema de sangdes), uma estrutura ¢ todo um conjunto de

redes de comunicagdo, métodos de trabalho e meios de acgdo.

Independentemente dos individuos que o compdem. o grupo toma as suas
proprias atitudes, trata-se, pois, de uma entidade viva e concreta que se rege por lets
especificas. Sendo diferente dos elementos que a cons}ituem [Serruys 1676], tal como
o corpo humano (a nivel fisiologico), essa entidade tem processos de auto-reguiacao €
manutencio do equilibrio. que lhe permitemn, por exemplo, compensar 2 auséncia de

um colega, pela contribui¢io aumeniada dos restantes membros [Chiavenato 1987].
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O grupo interage como um todo, em relacio a cada individuo que dele

participa; afectando-o na sua actuagdo [Chiavenato 1987].

Jessup et al. (1990), analisando grupos de trabalho, concluiram que estes, em
determinadas situagdes, podem estar propensos ao que denominaram de “pensamento
de grupo”. Os elementos de um grupo, comportam-se assim, como se estivessem
“submersos no grupo”, ndo pensando nos restantes membros como individualidades,

nem esperando que estes os vejam como tal [Martz et al. 1992].

A utilizagdo de um SATG pelo grupo ird, por isso, reflectir-se (ter impacto),
principalmente, ao nivel do seu desempenho, mas também a nivel de cada um dos

elementos que o compdem.

Por seu turno, a forma como o grupo interage (éem conjuno), ou as acgdes por
cle realizadas em presenga de um SATG dependem, em parte, dos_individuos nele
envolvidos. E opiniio generalizada que as diferengas individuais 12m impacto, tanto a
nivel de grupo e respectivos processos, como ao nivel dos proprios individuos que

dele participam [Yellen et al. 1995].

Pelos motivos expostos, e porque algumas das medidas de impacto no grupo
se baseiam no efeito que um SATG tem a nivel individual, a medigiio do impacto no
grupo pode ser considerada como uma_extensio da medi¢do do impacto mdividual,
aos grupos. Dependendo do sistema informatico e do tipo de estude em curso, assim

sera medido o impacto individual e/ou o impacto no grupo.

O modelo ilustrado pela Figura 4.1, devera entdo ser acrescide de uma nova
categoria (ou dimensdo) - o Impacto no Grupo. Desta forma, o modelo passara a fazer

meng¢do de:

* uma entidade (0 grupo), como realidade distinta quer do individuo, quer da

orgamzagio,
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* toda uma série de medidas de avaliagio do sucesso de sistermas {os § ATGs)

que se destinam, especificamente, ao grupo.

Como foi referido anteriormente, as actividades Organizacionais so realizadas
por individuos isoladamente e, cada vez mais, por grupos de trabalho (particularmente
as actividades ou processos de decisio). Nio faz mais sentido pespectivar og
problemas, orgdos e fungdes de uma empresa separadamente, mas sim de umg forma
integrada interdepartamental e interdisciplinar. Isto tem vindo a verificar-se dada a
crescente complexidade do ambiente (competitivo, globalizante, inter-dependeme) no
qual estdo inseridas as organizagSes e os problemas que tém de enfrentar. A
sobrevivéncia e competitividade econdmica daquelas baseia-se, fundamentalmente,
em comportamentos individuias e de grupo inter-dependentes, consumidores de

grandes quantidades de informagio [Oliveira 1994},

Caso o trabalho realizado pelos grupos, bem como pelos individuos, sofra
qualquer alteragdo, a organizagio na qual se encontram inseridos (como um todo)

podera também vir a ser afectada no seu desempenho.

De uma maneira geral, 0s SA_TGS/ sdo i_c;{e_alizados e conpebidos €om 0 intuito
de n}elhogarqr_r_l a eficiéncia ¢ a eficdcia de qualquer tipo de trabal@p que seja realizado
€m grupo. Se os individuos e, particularmente, os grupos de trabatho virem methorado
0 seu desempenho e a sua produtividade, i.e., sofram um Impacto positive por
utilizarem um daqueles sistemas, o0 mesmo podera vir a suceder com a organizacio da
qual fazem parte. Dir-se-i entio que o impacto organizacional provocado pela
implementa¢io de um determinado SATG foi positivo. O mesmo pode vir a acontecer

se 0 impacto a nivel de grupos ¢ individuos for negativo.

. Embora uma organizagdo ndo seja o simples somatério das partes que a
constituem, em principio, a forma como essas mesmas partes realizam as tarefas que
lhes sdo confiadas influencia positiva ou negativamente a organizagiio na sua

globalidade.
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Dai que o Impacto Individual e o Impacto no Grupo (provocados por um SATG)
possam, eventualmente, originar algum Impacto Organizacional (ou na Organizagio).
Veja-se 0 caso da automagio do trabalho, cujo impacto na produtividade é
considerado positivo a nivel operacional, ¢ ndo a outros niveis da gestio [Oliveira

1994].

A Figura 5.1 procura documentar as alteragdes efectuadas ao modelo de

sucesso dos sistemas informéticos.

]
Qualidade t
do | | Utilizagao Impacto
si Individual
istema
N
I
| Impacto
1 Organizacionai
1
Qualidade i Satisfagao Impacto
da 1 do no
Informaco I Utilizador Grupo
|

Figura 5.1 - Modelo de Sucesso para os SATGs

Cumprida a fase de automatizagio de tarefas, procedimentos efou rotinas de
comportamento, as tecnologias de informagiio percorrem agora uma nova etapa do seu
ciclo de vida. Dessa primeira fase evidenciam-se as seguintes ‘ideias: (1) tanto se
automatizam bons como maus processos/solucdes; (2) automatizar nio é suficiente
para organizar ¢ modernizar uma empresa, assim como nio basta para que haja um

retorno positivo no investimento.
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Os sistemas informaticos comegaram por substituir trabalho humano rotineiro
Pelo facto de terem conseguido superar certas limitagdes caracteristicas do homem.
passaram a desempenhar (com notéria facilidade) tarefas que, até aq Seu,
aparecimento, eram impensadas. Actividades que n3o podiam ser concretiz;,das
manualmente, passam a sé-lo automaticamente. Individuos, e grupos de indiViduos
ficam assim libertos para a realizagdo de novas tarefas (geralmente mais Criativag ;
qualitativamente superiores); passam a»g_x‘gl‘g{axf e a uulizar _;gsultados conseguid,,
com EES}{?}?:?{’PT‘I@O p{p_glqzida_ pelos sistemas informaticos; adquirem °i1fros
comportamentos. Este novo contexto propicia o aparecimento de diferentes P?dﬁﬁ d
gclngg@, p{gﬁ§§§qs e especializgq:ées. A vida e gestdo das empresas sdo aSSi;ﬁ
afectadas por se poder dispér de informagdio sobre problemaé, tantas Vezeg,

deconhecidos ou para os quais nio se vislumbrava qualquer solugfo [Oliveira 1994)

5.4 Métodos de Investigagcdo Adoptados na Avaliagao dog

Sistemas de Apoio ao Trabalho de Grupo

O aparecimento dos SATGs suscitou uma grande actividade de investigacy,
preocupada em analisar a sua eficacia e impacto nas reunides de grupo. Muitos dog
estudos tém sido conduzidos em cenarios laboratoriais [Gallupe & McKeen 199,

Vogel & Nunamaker, Jr. 1990; Alavi 1993].

Na Tabela 5.4 encontram-se documentados, a titulo ilustrativo, os dife:remes
métodos de investigagio empregues nos estudos anteriormente revistos. Nig se
pretende, com isto, fazer qualquer tipo de generalizagio (ou tirar conclusées) sobre o8

métodos mais ou menos utilizados na avaliagdo do impacto no grupo.
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Tabela 5.4

Ntimero e Percentagem de Diferentes Métodos de Investigagdo, para a Categoria de Impacto

no Grupo

Impacto ne Grupo
Experiéncias Laboratoriais 7 70%
Estudos de Campo 2 20%
Estudo de Casos 1i 10%
Total 10

Uma serie de vantagens e desvantagens s3o apontadas, neste campo, as
experiéncias laboratoriais; quando utilizadas em estudos envolvendo um SATG, sio
consideradas vantajosas:

* por empregarem problemas standard, previamente validados,

» para a idealizagdo do seu funcionamento genérico e daquilo que necessita ser

corrigido ou reprojectado,

e para estudos controlados de um elevado grau de detalhe (por exemplo, sobre

os efettos do tamanho de grupo ¢ do tipo de tarefa) [Lewis & Keleman 1990],

e para um controlo inicial necessério, quando se trata de compreender as
relagdes entre a presenca dessa tecnologia e os resultados do grupo {Gallupe
& McKeen 1990].

As desvantagens mencionadas dizem respeito a:

s capacidade limitada de generalizacio de resultados a cenirios mais

complekos, como 0s organizacionais [Alavi 1993],
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* resolu¢io dos problemas propostos ndc se revestir, geralmente, de grande

importincia para o grupo,

e cxperiéncia puramente académica, dos participantes (geralmente esfudantes),
com o trabalho de grupo [Lewis & Keleman 1990; Vogel & Nunamaker
1990},

e nio existéncia de uma dindmica de grupo (na sua grande maioria sdo

empregues grupos sem qualquer histdéria de trabalho em equipa) [Cass et al.

1992].

Contudo, as experiéncias laboratoriais nesta area tém sido, e continuaréo a ser,
liteis para fundamentar a compreensio de impactos dos SATGs nas reunides de grupo.
A medida que mais organizagdes comegam a implementar e a utilizar aqueles
sistemas, mais estudos de campo e de casos se tornam necessarios [Alavi 1993]. Os
estudos de campo envolvem problemas, participantes ¢ orgamzagBes “reais”. Existe
assim, maior probabilidade de se conseguir uma imagem verdadeira do impacto global
de um SATG, ao longo do tempo, através dos estudos de campo, do que com estudos

laboratoriais [Lewis & Keleman 1990].

Por seu turno, os participantes deste tipo de estudos possuem, geralmente, uma

experiéncia de trabalho em grupo considerdvel. Aumenta assim a probabilidade de:

e reconhecimento das dificuldades que possam surgir (numa actividade de

grupo),

« uma analise mais realista, na avaliagio do impacto de um SATG e

e serem fornecidas sugestdes e conselhos uteis, para possiveis melhoramentos

do SATG em questio {Lewis & Keleman 1990].
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No entanto, a utilizagdo de estudos de campo tem também as suas limitac3es.
Entre elas destacam-se a falta de controlo experimental, a cofnplexidade dos cenarios
organizacionais (motivada, em parte; pelas diferengas entre as tecnologias utilizadas,
taréfas, tamanhos de grupo, entre outras varidveis do contexto organizacional), a
confidencialidade do planeamento e dos resultados das decisdes tomadas, bem como a
necessidade de uma selecgdo criteriosa da estrutura (ou modelo) de investigagio mais

adequada [Lewis & Keleman 1990; Alavi 1993].

Na opinido de Lewis e Keleman (1990), a forma mais adequada de abordar o
problema da avaliagdo do sucesso dos SATGs passaria pela igifnt_iﬁgalggo de items,
destes \s_i_‘st“e_q_lasl, que melhor se conseguissem inV'estigar através de experiéncjas
laporatqriz}is controladas e de campo (e/ou estudos de campo). Contudo, a natureza
complexa da avaliagdo de um SATG, a«subjeqt\iy{vidade das medidas que se utilizam
para os avaliar, o facto de diversos estudos de campo serem realizados com o intuito
de melhorar e p6r a prova resultados conseguidos por meio de experiéncias
laboratoriais (com recurso a, e.g.; diferentes tarefas e tecnologias, das empregues em
cenarios laboratoriais), dificultam tal processo de identificagio. Torna-se pois
avaliado(s) segundo este ou aquele método de investigagio [Gallupe & McKeen 1990;

Vogel & Nunamaker 1990; Alavi 1993].

Muitos dos investigadores [Gallupe & McKeen 1990; Lewis & Keleman 1990;
Vogel & Nunamaker 1990; Alavi 1993] defendem a continuagio da utilizagio de
métodos de investigagdo diversificados na avaliagdo de STAGs. Por partilharem desta
mesma opinido, Vogel e Nunamaker (1990) conceberam uma base de conhecimentos
capaz de armazenar resultados proveniéntes de diferentes estudos (cada um destes
podendo empregar um método de investigagdo diferente). Uma base assim, facilita a
comparacdio, a andlise e a integracio de toda uma gama de resultados; o que

proporciona uma visdo global do impacto dos SATGs, no grupo.
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Segundo Vogel e Nunamaker (1990), foi através da observagio de problemas que
ocorriam constantemente na organizagdo de resultados de sessdes de b:'ainstor:rning
electronico que se conseguiu construir uma ferramenta especifica de analise de
topicos. Esta, por sua vez, tem-se revelado 1til aos grupos em tarefas de planeamento

e processos de decisio.

Dependendo do estudo em questdo, do respectivo gi_:_a'j‘;ctAivo, tipq_ de tegnologia
que se pretende utili.zar, tarefa (ou tarefas) a levar a cabo e do tamanho,
h‘pmgger}eidade, pxperiéncia, passado dos grupos, sobre os quais ird incidir a
avaliagﬁo. (entre outros factores), assim se devera optar por um determinado método
de investigagdo. Por exemplo, sempre que seja necessario desenvolver uma
compreensio mais abrangente sobre as implicagdes organizacionais resultantes da
adop¢do de um SATG, deve ser efectuado um estudo de campo [Lewis & Keleman

1990; Alavi 1993].
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Capitulo 6

6. Conclusao

A presente dissertagdo teve como principal objectivo identificar medidas para
avaliar o sucesso de sistemas informaticos especificamente destinados a apoiar o

trabalho de grupo, os denominados SATGs.

No sentido de se ver concretizado o objectivo mencionado foi analisado, numa
primeira fase, o trabalho realizado pelos autores DeLone e McLean (1992), o que:se
traduziu no estudo do modelo de sucesso dos sistemas informaéticos, da respectiva
taxionomia de base e das medidas abrangidas por esta. Ao ser constatada a omiss3o,
na revisio de literatura efectuada pelos mesmos autores, de estudos destinados a

“avaliar os SATGs, foi efectuado um levantamento de trabalhos subordinados a este

tema. Desse levantamento resultou a selec¢o e analise de alguns estudos.

Inimeras foram as medidas de sucesso encontradas pela reviséo destes ultimos

estudos.
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Na sua grande maioria, elas revelam a preocupagio dos investigadores em estudar a
forma como tais sistémas afectam ¢ influenciam um grupo de trabalho (em termos da
eficiéncia e eficacia dos processos de grupo, bem como dos resultados alcangados
pelo mesmo). Podem assim ser conceptualmente enquadradas numa dnica categoria
(dimensdo ou componente) de sucesso - 0 Impacto no Grupo [DeLone & McLean

1992; Carvalho & Amaral 1993].

Mas os SATGs integram a vasta gama dos sistemas mformaticos
organizacionais. De facto, a analise de estudos realizada revelou que o sucesso dos
SATGs pode igualmente ser avaliado pelos métodos de investigagio comumente
utilizados no estudo de qualquer sistema informatico (e.g., estudos de campo, estudo
de casos, experiéncias laboratoriais e de campo). Assim sendo, avaliar o sucesso de
um SATG nio abrange apenas a medi¢do do seu impacto no grupo. Dai a proposta de
extensdo e adaptagio, quer da taxionomia, quer do modelo de sucesso de sistemas
informéticos (elaborado por DeLone e Mcl.ean (1992)) aos SATGs, que originou para
estes um possivel modelo de sucesso. Este modelo. procura ajudar a compreender o
posicionamento do impacto no grupo relativamente a interligagdes (ou interrelagdes) e
interdependéncias que existam entre esta € as restantes categorias do modelo
apresentado pelos autores acima mencionados, quando se pretende avaliar o sucesso
de um SATG. Estudos que se fagam das diversas categorias € respectivas interacgdes
terdo, provavelmente, um papel importante na formulacdo de uma imagem menos
confusa ¢ mais abrangente sobre aquilo que pode ser tido como o sucesso de um

SATG [DeLone & McLean 1992; Carvalho & Amaral 1993].

O presente trabalho procurou, a0 cumprir 0s objectivos a que se propds,
sistematizar um conjunto de estudos versando o tema da avaliagio dos SATGs;
fornecer uma visio mais compreensivel e coerente do respectivo sucesso, Como um
todo; esclarecer alguns resultados contraditorios de estudos, ou inconsisténcias
aparentes, procurando proporcionar explicagdes alternativas [DeLone & McLean

1992].
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No entanto, avaliar ndo ¢ tarefa facil, principalmente, quando os objectivos da
mesma sdo complexos e abstractos, como acontece sempre que se tenta medir o
sucesso de qualquer sistema informatico. Dada a multidimensionalidade das
perépectivas que envolve, a avaliacio nio devera ser encarada simplesmente como um
conjunto de ferramentas e técnicas de medigio, mas como um processo continuo que
tem de ser compreendido na integra para poder ser eficaz [Marchionini & Crane 1994;

Ballantine 1996].

Algumas limitagdes podem ser apontadas ao estudo realizado. Estas ficam a
dever-se, principalmente, & actualidade e complexidade do tema e ao pouco tempo
disponivel para analise de uma amostra representativa de estudos. Assim, as medidas
reunidas na categoria de Impacto no Grupo, bem como as interacgdes entre as diversas
categorias do novo modelo, exigem uma melhor validagfo, a partir de um nimero
mais alargado de estudos. O modelo apresentado carece, por isso, de bases mais
solidas de sustentagdo e de confirmagdo. Uma série de esforgos necessitam ser
dispendidos nesse sentido. No entanto, apesar do nimero de estudos ter sido
relativamente limitado, serve como chamada de atencdo sobre a existéneia de
determinados sistemas informaticos (como os SATGs) cuja avaliagdo requer a

presenca de items especificos.

Como trabalho futuro devera ser averiguada a existéncia, ou nio, de métodos
de investigacdo diferentes dos indicados pela presente dissertagdo, que sejam
empregues na avaliacdo dos SATGs; ¢ possivelmente identificar, de entre esses

metodos, quais os mais adequados para medir o sucesso dos mesmos.

Em face da taxionomia (ver Anexo A) e do modelo de sucesso apresentados no
presente trabalho, haveria interesse em saber como proceder para avaliar um sistema
informético. Por outras palavras, tendo em conta (i) um dado sistema informatico, (ii)
o contexto no qual ele se encontra integrado e (iii) os objectivos pelos quais se deve
reger a avaliagdo a ser levada a cabo, deveria ser possivel determinar o que medir €

como medir.
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Proceder-se-ia n3o s i seleccdo das categorias mais apropriadas e respectivos items
(do modelo citado), mas também & escotha do método mais indicado a aplicar na
avaliacdo em questdo. Para que tal venha a suceder, é necessaria a defini¢do de uma
« - . : . . . i

metodologia” que permita medir o sucesso de qualquer tipo de sistema informaético
(incluindo o dos SATGs). A definigdo dessa “metodologia” poderd constituir um

outro trabalho futuro.

Encontrada uma forma para avaliar tais sistemas, tornar-se-ia interessante,
também num estudo futuro, investigar processos de medigdo do sucesso dos sistemas

de informag3o (ja que os sistemas informaticos sdo um suporte destes tltimos).

Neste estudo, um sistema de informacdo é encarado como uma entidade que
tem por principal missio estabelecer a ligagdo entre “coisas” e “acontecimentos”
sobre os quais a organizagdo guarda, processa e distribui informagdo, e os individuos
que desta necessitam. Um sistema de informagéo €, geralmente, parte integrante de
uma organizagdo; isto revela a dificuldade que existe em compreendé-lo quando

dissociado da estrutura e ambiente organizacionais a que pertence [Carvalho 1991].

Sendo o sistema informatico a parcela computorizada de um sistema de
informac3o, faz sentido falar do primeiro e da(s) organizagio(des) que o utilizam. Dai
o ter estado presente, ao longo deste trabalho, uma certa preocupagdo com o impacto
dos sistemas informéaticos nas organizagdes. No entanto, esta questio foi apenas
aflorada visto a andlise de tal impacto estar mais relacionada com as praticas de gestdo

e ndo ter havido intengdo de se enveredar por esse campo.

Em resumo, no campo da avaliagdo do sucesso de SATGs muito trabalho foi
feito e muito necessita ainda de o ser, particularmente no que diz respeito a avaliagdo
do impacto dos SATGs no grupo, com as respectivas implicagdes ao nivel do
desempenho e das actividades de gestio organizacionais [DeLone & McLean 1992;

Carvalho & Amaral 1993].
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Avangos que sejam conseguidos na medigdo do sucesso dos sistemas
informéticos poderdo desencadear outras actividades de investigacdo, por exemplo, no
campo da avaliagdo dos sistemas de informagio, entidades mais complexas e

abstractas,
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